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Samenvatting 
Gegevens effectief gebruikt:  
een Onderzoek naar Evaluatiegegevens ten behoeve van de Kwaliteitszorg 
M. M. L. R. van Nunen 
Met de komst van de elektronische leeromgeving is er een nieuwe bron aan data bijgekomen die deel 
uit kan maken van een systematische kwaliteitszorg binnen organisaties. Kentalis Academie Opleidin-
gen maakt binnen hun dienstverlening gebruik van dergelijke leeromgeving. Een weloverwogen selec-
tie van benodigde gegevens en een goede rapportage van de beschikbare data is voor hen noodzakelijk 
voor een effectief en efficiënt gebruik ervan door belanghebbenden. Dit zijn aanvankelijk medewer-
kers binnen de afdeling Opleidingen, maar kunnen ook medewerkers binnen de Academie of de zorg- 
en onderwijsinstellingen van Kentalis zijn. 
De doelen van dit onderzoek waren het in kaart brengen van gegevens die noodzakelijk zijn om 
kwaliteitsdoelstellingen van de afdeling Opleidingen te realiseren en deze gegevens op een effectieve 
manier te analyseren en rapporteren in een op cyclische wijze te ontwikkelen rapportagemodel voor 
belanghebbenden. De ontwikkeling van een rapportagemodel is echter komen te vervallen door ge-
vonden tekortkomingen binnen het werkproces en vervangen door een advies. 
In deelonderzoek 1 zijn door middel van documentanalyse en interviews, de kwaliteitsdoelstellin-
gen van Kentalis, de Academie en de afdeling Opleidingen met betrekking tot hun dienstverlening in 
kaart gebracht. In deelonderzoek 2 zijn binnen de afdeling Opleidingen, door middel van focusgroe-
pen, de benodigde gegevens om doelstellingen te realiseren aan de hand van een vragenlijst in kaart 
gebracht. In deelonderzoek 3 is op basis van het theoretisch kader en de resultaten van deel 1 en 2, een 
advies opgesteld ter verbetering van het werkproces. De gebruikte meetinstrumenten waaronder een 
analysekader, interviewprotocol en vragenlijst zijn allen ontwikkeld door de onderzoeker. 
De belangrijkste onderzoeksresultaten zijn een overzicht van kennis-, houding- en gedragsdoelen 
gericht op informeren en promoten van de Academie, inzicht in gebrek aan doelstellingen gericht op 
het bieden van een hoge kwaliteit aan kennis en een overzicht van 23 benodigde gegevens voor me-
dewerkers binnen de afdeling Opleidingen ter verbetering van de dienstverlening. Deze resultaten 
leiden tot adviezen ter verbetering van het werkproces waaronder het concretiseren en meetbaar ma-
ken van doelen, het definiëren van kwaliteitsaspecten (al dan niet gericht op de kwaliteit van oplei-
dingsproducten), het uitwerken van evaluatievormen en het uitwerken van de verschillende verant-
woordelijkheden en taken met betrekking tot het evaluatieproces. 
Op basis van de resultaten kan geconcludeerd worden dat het in kaart brengen van gegevens uit de 
Elo alleen effectief is wanneer een organisatie voldoet aan een aantal voorwaarden. Deze voorwaarden 
liggen binnen het evaluatieproces, waaronder het inzicht hebben in concrete en meetbare doelen, kwa-
liteitsaspecten, evaluatievormen en verantwoordelijkheden.  
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Summary 
Effective use of data: 
A Research for Evaluation Data in Quality Assurance 
M. M. L. R. van Nunen 
With the advent of the electronic learning environment, a new source of data exists which can be used 
for quality assurance programs within organization. Kentalis Academy Education makes use of such 
learning environment within their provided services. In order to support all stakeholders within 
Kentalis Academy Education effective and efficient use of reports and available data, a carefully se-
lected set of reports and data is required. The main stakeholders are the employees of the Education 
department, but also employees of the Academy, and the healthcare- and educational institutions of 
Kentalis can be stakeholders.  
The goals of this research were providing insight in the data that is required to meet quality goals 
of the Education department, and create a reporting model, using an iterative method, that will analyze 
and report the data effectively. The goal of creating a reporting model was dropped, because of the 
discovered shortcomings in the working process, and was replaced by writing a recommendation. 
In sub-research 1, quality goals of Kentalis, the Academy and the Education department, in relation 
to their provided services are plotted. This is done using document analysis and interviews. In sub-
research 2, insight in the data required for reaching goals is obtained. This is done using surveys 
among focus groups within the Education department. In sub-research 3, the results of sub-researches 
1 and 2 are combined with the theoretical framework to provide recommendations in the working pro-
cess. The tools used like the analysis framework, the interview protocol and the questionnaire, are all 
developed by the researcher. 
This research contains 3 main results. First an overview is given in knowledge-, attitude-, and be-
havioral goals aiming at informing and promoting the Academy. Second, it provides insight in the lack 
of goals aimed at delivery of high quality and knowledge. Third result is an overview of 23 variables 
required for increasing quality of provided services of the Education department. These results lead to 
recommendations to improve the working process, with amongst others, making goals concrete and 
measurable, defining quality aspects (for quality of educational products, and other services), defining 
methods of evaluation, and the definition of actions and responsibilities within the evaluation process. 
Based on the results, it can be concluded that gathering required data can only be done effectively 
when an organization meets a number of conditions enabling proper evaluation. These conditions are 
within the evaluation process, and include having concrete and measurable goals, quality aspects, 
evaluation types, and responsibilities. 
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Gegevens effectief gebruikt:  
een Onderzoek naar Evaluatiegegevens ten behoeve van de Kwaliteitszorg 
 
Kentalis is een landelijke organisatie die zorg en onderwijs verleent aan mensen met een auditieve 
en/of communicatieve beperking. De klanten bestaan uit kinderen, jongeren en volwassenen die doof, 
slechthorend, doofblind zijn en/of een taalontwikkelingsstoornis hebben. De missie luidt: “Aan men-
sen voor wie horen of communiceren niet vanzelfsprekend is, biedt Kentalis de best passende toegang 
tot actuele mogelijkheden van taal en communicatie, met als doel hen zo goed mogelijk deel te laten 
nemen aan de samenleving” (Kentalis, 2010, p. 1; Raad van Bestuur, 2009, p. 1). Om deze missie te 
kunnen uitvoeren worden er een vijftal kernwaarden gehanteerd: toegewijd, vakkundig, in dialoog, 
doeltreffend en ambitieus. De missie en kernwaarden worden vertaald in concrete doelstellingen voor 
klant en medewerker. Eén van deze doelstellingen, geformuleerd door de organisatie, luidt: “We heb-
ben aantoonbare expertise en innovatie voor een specifieke doelgroep” (Raad van Bestuur, 2009, p. 5). 
Ruim 4600 mensen zetten zich in om onderzoek, diagnostiek, onderwijs, zorg en arbeidstoelei-
ding/arbeidsintegratie aan deze doelgroepen te verlenen. Wanneer de bedrijfsstructuur wordt weerge-
geven in een organogram, vormen de onderwijs- en zorglocaties de basis (zie Bijlage A). Onder de 
raad van toezicht en raad van bestuur fungeren de Academie
1
 en de ondersteunende diensten als staf-
functie (Kentalis, 2015). 
Om te beschikken over toegewijde en vakkundige medewerkers dient er geïnvesteerd te worden in 
professionalisering. Een groot gedeelte van de specifieke benodigde bekwaamheden voor medewer-
kers wordt immers niet geleerd in het reguliere onderwijs, waaronder de pedagogische opleidingen 
(E&I, 2010). Daarnaast zijn actuele ontwikkelingen in de zorg en het onderwijs (zoals de transitie-
agenda en de Wet Passend Onderwijs) van grote invloed op de behoeften en noodzaak van bij- en 
nascholing van medewerkers. De Academie verleent ondersteuning aan het primair proces bij het bor-
gen, verspreiden, delen en ontwikkelen van kennis, zodat aantoonbaar het beste kan worden geboden 
aan de klant. De verleende ondersteuning bestaat onder andere uit het verzorgen van opleidingen, cur-
sussen en kennisnetwerken voor Kentalis-medewerker, maar ook voor ouders/verzorgers of andere 
belangstellenden. Transparantie en kwaliteit staan hierbij hoog in het vaandel. 
In het kader van interne en externe kwaliteitszorg vinden er bij de Academie binnen de afdeling 
Opleidingen
2
 diverse evaluaties plaats. Op formele en informele wijze worden door verschillende be-
langhebbenden direct en indirect zowel kwalitatieve- als kwantitatieve data verzameld. Deze evalua-
ties hebben bijvoorbeeld betrekking op cursusinhoud (zoals waardeoordelen en belevingen van cursis-
ten) of zijn algemener van aard (zoals aantal inschrijvingen en uitgereikte certificaten). De data wor-
                                                     
1
 In dit rapport wordt Kentalis Academie aangeduid als Academie. 
2
 In dit rapport wordt Kentalis Academie Opleidingen aangeduid als afdeling Opleidingen. 
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den onder andere verkregen door middel van invulformulieren, gesprekken en overlegvormen. Met de 
komst van de elektronische leeromgeving (Elo) in 2012 is er een nieuwe bron aan data bijgekomen. 
De Elo is een softwaresysteem waarbij cursisten (Kentalis-medewerkers, ouders, verzorgers of andere 
belangstellenden) op afstand cursussen en opleidingen (gedeeltelijk) kunnen volgen. Door middel 
verschillende rapportages worden ook data uit de Elo binnen de Academie verspreid. 
De afdeling Opleidingen wil met het oog op kwaliteitszorg de benodigde data delen aan de belang-
hebbenden en daarmee de kerntaak, het ondersteunen van het primaire proces, zo goed mogelijk uit-
voeren. Echter binnen de huidige manier van werken, is onvoldoende zicht op wie welke data nodig 
heeft, waarom men deze data nodig heeft en op welke manier deze data het beste gedeeld kan worden. 
Door een gebrek aan dit inzicht, schuilt het gevaar dat er grote hoeveelheden gegevens worden ge-
deeld zonder dat deze efficiënt en effectief gebruikt worden. Daarnaast zijn de huidige rapportages 
technisch van aard waardoor er veel van lezers wordt gevraagd met betrekking tot de interpretatie van 
deze informatie. De afdeling Opleidingen wil dit verbeteren en de evaluatiemogelijkheden van de Elo 
beter benutten. 
De doelen van dit onderzoek zijn gegevens uit de Elo in kaart brengen die noodzakelijk zijn om 
kwaliteitsdoelstellingen van de afdeling Opleidingen te realiseren en deze gegevens op een effectieve 
manier te analyseren en rapporteren. Wetenschappelijk onderzoek geeft algemene bevindingen aan ten 
opzichte van evalueren of rapporteren maar voorziet niet in de specifieke behoeften binnen de Acade-
mie. Betreffende het datagebruik, wordt er vooral onderzoek gedaan naar de effecten van learning 
analytics, in plaats van academic analytics. 
Contextanalyse 
In de inleiding is kort ingegaan op Kentalis algemeen: de doelgroepen, missie en kernwaarden. Tevens 
is de plaats en rol van de Academie beschreven. Dit onderzoek vindt plaats binnen de afdeling Oplei-
dingen van de Academie. In deze paragraaf wordt de context, waarbinnen het onderzoek wordt uitge-
voerd, nader beschreven. 
De Academie biedt ondersteuning aan het primaire proces dat zich afspeelt binnen onderwijs- en 
zorginstellingen verspreid over Nederland. De Academie bestaat uit drie afdelingen: Opleidingen, 
Internationale Kennisuitwisseling en Onderzoek & Ontwikkeling. In Figuur 1 (Kentalis, 2014. p.1) is 
in een organogram zichtbaar hoe de Academie is opgebouwd. 
De algemeen manager van de afdeling Opleidingen is verantwoordelijk voor zowel de beheersma-
tige aansturing (mensen, middelen en resultaten), de inhoudelijke als de beleidsmatige aansturing van 
zijn afdeling. De overige medewerkers binnen de afdeling Opleidingen zijn onder te verdelen in twee 
groepen: medewerkers die werken aan het ontwikkelen en implementeren van opleidingsproducten en 
medewerkers die werken aan de planning en praktische organisatie ervan. Aan de ontwikkelkant wer-
ken onder andere projectleiders, projectassistenten, inhoudelijke experts en e-learning experts. De 
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planning en uitvoering van de opleidingsproducten ligt in handen van managers opleidingen, planners 
en docenten. Het gezicht van de Academie zijn de regioadviseurs. Zij vormen de kennisschakels tus-
sen de Academie, onderwijs en zorg, en zorgen voor een optimale afstemming tussen vraag en aanbod.  
 
Figuur 1. Organogram Kentalis Academie. Bewerkt van Handboek Expertise & Innovatie Organo-
gram Kentalis Academie van Kentalis, 2014, Sint-Michielsgestel: Kentalis. 
Theoretisch Kader 
Kwaliteitszorg. Kentalis hecht veel waarde aan transparantie en kwaliteit en de Academie speelt 
hier een belangrijke rol bij. Maar wat houdt kwaliteit in? Er bestaan verschillende definities van kwali-
teit. Kwaliteit is een complex en veelzijdig begrip, afhankelijk van de invalshoek van waaruit het 
wordt benaderd (Garvin, 1984). Eén van de vele definities is “net iets meer dan voldoen aan de steeds 
toenemende uitgesproken en vanzelfsprekende verwachtingen van de interne en externe klant” (Ad-
burdias, n.d.). De onderwijsraad spreekt over input, proces en output, waarbij de doeltreffendheid ge-
baseerd op schoolresultaten (output) staat voor kwaliteit van een school (Moelands, 2003, 2005). 
Om kwaliteit in beeld te krijgen en te kunnen borgen, dient er informatie verzameld te worden over 
(factoren die van invloed zijn op) de kwaliteit. Alle activiteiten die hierop gericht zijn, noemt men 
kwaliteitszorg (of kwaliteitsmanagement). Volgens Scheerens (1996a, zoals beschreven in Moelands, 
2005) liggen er in het begrip kwaliteitszorg vier deelprocessen besloten: meten en registreren; beoor-
delen en evalueren; kwaliteitsbewaking of kwaliteitsverbetering; en organisatie van kwaliteitszorg. 
Het eerste deelproces (meten en registreren) omvat het operationaliseren van die aspecten waarvan de 
kwaliteit bepaald wordt. Om te kunnen beoordelen en evalueren of de resultaten uit het eerste deelpro-
 10 
ces van voldoende kwaliteit zijn, dient er een maatstaf ontwikkeld te worden. Dat wat men doet met de 
resultaten van kwaliteitsregistratie en -evaluatie, valt onder kwaliteitsbewaking. Indien deze resultaten 
benut worden om (het functioneren van) de organisatie te verbeteren spreekt men over kwaliteitsver-
betering. De mate waarin de instelling is toegerust om aan kwaliteitszorg te doen, valt onder de orga-
nisatie van kwaliteitszorg.  
Kwaliteitszorg is niet vrijblijvend. Naast het bewijzen van kwaliteit aan de klant, houdt de overheid 
ook toezicht op kwaliteit. De Kentalis zorglocaties, Academie en ondersteunende diensten vallen on-
der het toeziend oog van de Inspectie voor de Gezondheidszorg. De Kentalis onderwijslocaties vallen 
onder het toeziend oog van de Inspectie van het Onderwijs. De inspecties bevorderen de kwaliteit van 
onderwijs en zorg, waardoor de maatschappij kan vertrouwen op goed onderwijs en goede zorg binnen 
Nederland (Inspectie van het Onderwijs, 2014; Inspectie voor de gezondheidszorg, 2015). 
Kwaliteitsmodel. Ter ondersteuning en sturing aan organisaties voor kwaliteitszorg zijn er kwali-
teitsmodellen ontwikkeld. In de literatuur worden deze, ondanks verschillende definities, ook aange-
duid als kwaliteitsmanagementsystemen. Er zijn basismodellen ontwikkeld die op iedere organisatie 
toepasbaar zijn zoals Plan Do Check Act (pdca) en Total Quality Management (TQM), maar ook mo-
dellen met branche specifieke eigenschappen zoals Harmonisch Kwaliteitsbeoordeling in de Zorgsec-
tor (HKZ), International Standardisation Organisation (ISO) en Balanced Score Card (BSC) (Patago-
nia Consultants; n.d.).  
De Academie gebruikt het HKZ-model met hulp van Stichting HKZ en is HKZ-gecertificeerd. De-
ze stichting heeft kwaliteits- en veiligheidsnormen opgesteld voor ruim 30 branches in Zorg en Wel-
zijn, waaronder de Gehandicaptenzorg (Stichting HKZ, n.d., 2008). Stichting HKZ zorgt voor benoe-
ming en toetsing van de kwaliteit in de zorg en concretiseert deze in certificatieschema’s. Ook enkele 
kwaliteitsnormen van kwaliteitsmanagementsysteem ISO 9001 zijn in deze schema’s verwerkt. Het 
HKZ-harmonisatiemodel bestaat uit 9 rubrieken opgesplitst in een verbetercyclus op organisatieniveau 
en secundaire (ondersteunende) processen. In het kader van dit onderzoek wordt de focus gelegd op de 
rubriek over het actueel houden van zorg en ondersteuning (ontwikkeling) waar de Academie een be-
langrijke rol in speelt. Daarnaast zal ook het onderdeel documentatie (in het bijzonder de documentatie 
van evaluatieprocessen) meegenomen worden in dit onderzoek. 
HKZ schrijft niet voor hoe men aan de gestelde normen dient te voldoen. Om de kwaliteit van ver-
anderingen en verbeteringen binnen de organisatie te bewaken, heeft Kentalis gekozen om systema-
tisch volgens de pdca-cyclus te werken, in zowel de primaire- als secundaire processen (Kentalis, 
2013b). Een visuele weergave van de pdca-cyclus is opgenomen in Figuur 2 (Passionned Group, n.d.). 
Het model wordt binnen alle niveaus van de organisatie gebruikt. Afhankelijk van de functies richt 
men zich meer op bedrijfsprocessen dan wel daaruit voortvloeiende subprocessen (Van Vliet, 2013). 
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De pdca-cyclus, ook wel Deming-cirkel genoemd, omvat vier activiteiten die cyclisch worden 
doorlopen: plannen (ontwerpen), doen (uitvoeren), check (controleren), acteren (bijstellen) (Terhürne, 
2005). De plan-fase omvat het formuleren van doelen, rekening houdend met de beschikbare midde-
len. Ook de manier waarop de doelen worden bewerkstelligd komt in deze fase aan de orde. Onder 
kwaliteitsdoelstellingen worden in dit onderzoek meetbare en haalbare doelstellingen verstaan die 
vertaald zijn vanuit het beleid en passen binnen de kwaliteitszorg. Kwaliteitsdoelstellingen op proces-
niveau worden prestatie-indicatoren genoemd (Isomanager, n.d.). Tijdens de do-fase worden de ge-
plande verbeteringen van het proces uitgevoerd en gerealiseerd. Er vindt continu meting en registratie 
plaats en relevante informatie wordt verzameld. Tijdens de checkfase worden de gemeten en geregi-
streerde resultaten vergeleken met de gewenste situatie (vastgesteld tijdens de plan-fase). Indien er een 
verschil is tussen de gewenste doelen en de gerealiseerde doelen, dient het plan bijgestuurd te worden 
tijdens de act-fase. Na evaluatie en eventuele bijsturing begint het proces opnieuw. Resultaten worden 
geborgd, zodat herhaling van de stappen continue verbetering kan opleveren. 
 
Figuur 2. De verbetercyclus bestaat uit vier stappen: Plan Do Check Act. Herdrukt van Plan Do Check 
Act website, Passionned Group, n.d., verkregen op 25 juli, 2014, van 
http://www.pdcacyclus.nl/verbetermethoden/plan-do-check-act/. 
Evaluaties. Evaluaties maken deel uit van een systematische kwaliteitszorg en worden binnen de 
pdca-cyclus uitgevoerd tijdens de check-fase. Afhankelijk van de gestelde doelen binnen de verschil-
lende organisatieniveaus, kunnen er verschillende evaluatiemethodes gebruikt worden. De aard van de 
te verzamelen gegevens kan variëren zoals kwalitatieve en kwantitatieve gegevens. Het middel waarop 
informatie wordt verzameld kan variëren zoals vragenlijsten, observaties of presentaties. De procedure 
kan variëren zoals schriftelijk, mondeling, groepsgewijs, individueel, digitaal en face-to-face. De eva-
luatiemethode dient inhoudelijk nauw aan te sluiten bij de doelstellingen. Om die aansluiting te be-
werkstelligen helpt het om concreet uit te werken wat men precies wil evalueren (Clement & Laga, 
2006). Ook zal dit helpen een juiste keuze te maken in de diversiteit van vormen en soorten evaluaties. 
De rapportage van evaluatiegegevens zal afhangen van de wijze waarop wordt geëvalueerd. Een rap-
portagemodel zal aan moeten sluiten bij de doelstellingen. Daarnaast dient het voor de betrokkenen 
goed leesbaar en interpreteerbaar te zijn waardoor het bijdraagt aan de kwaliteit van het evaluatiepro-
ces. Wanneer kwalitatieve gegevens worden gebundeld hoeft er (afhankelijk van het doel van de rap-
portage) niet per definitie consensus worden bereikt, wat wil zeggen dat het resultaat niet eenduidig 
hoeft te zijn (Creswell, 2012). 
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Binnen Kentalis wordt er op verschillende organisatieniveaus geëvalueerd. Interne auditoren dra-
gen bij aan een continue verbetering van de bedrijfsvoering. Als onafhankelijke afdeling voeren zij 
binnen Kentalis op risico-inschatting en externe regelingen gebaseerde audits uit. Deze afdeling evalu-
eert het door management opgezette systeem van interne beheersing en gaat na of het adequaat en 
effectief conform missie en visie van de organisatie is (Kentalis, 2013a). De algemeen directeur van de 
Academie legt verantwoording af aan de raad van bestuur over de kwaliteit van de Academie als ge-
heel. De afdeling Opleidingen evalueert op zijn beurt de vastgestelde doelstellingen die de afdeling 
nastreeft (zoals procesevaluaties door middel van voortgangsrapportages) en evalueert de opleidings-
producten die ontwikkeld zijn of uitgebracht/gegeven worden. 
De opleidingsproducten van de afdeling Opleidingen kunnen geëvalueerd worden aan de hand van 
de niveaus van Kirkpatrick (1959, 1994). Kirkpatrick maakt onderscheid tussen vier verschillende 
evaluatieniveaus wanneer de efficiëntie van opleidingsproducten worden geëvalueerd (zie Figuur 3). 
Het eerste niveau is gericht op de reactie en evalueert een waardeoordeel van de cursisten (tevreden-
heid). Het tweede niveau is het leerniveau, waarin leerresultaten in kaart worden gebracht door bij-
voorbeeld te toetsen of er naar te vragen (verworven kennis). Voorbeelden hiervan zijn formatieve en 
summatieve evaluaties (Clement & Laga, 2006). Het derde niveau is gericht op gedragsverandering 
naar aanleiding van de cursus of opleiding (overdracht) en het vierde niveau is het resultaat van het 
veranderde gedrag (impact). Deze laatste twee niveaus kunnen binnen de onderwijs- en zorglocaties 
geëvalueerd worden op medewerkers- en klantniveau. Deze evaluatieniveaus steunen op elkaar: een 
tevreden cursist zal aannemelijk meer leren, wat leidt tot gedragsverandering wat op zijn beurt weer 
leidt tot mogelijk betere resultaten. Echter een positieve evaluatie op het eerste niveau zal geen garan-
tie bieden voor de overige niveaus. Indien op het laatste niveau tegenvallende resultaten zijn, is het 
voor de act-fase noodzakelijk om ook de overige fasen geëvalueerd te hebben.  
 
Figuur 3. Model van Kirkpatrick. Bewerkt van Evalueren 4 niveaus van Kirkpatrick website, I. Neef-
jes-Beunen, n.d., verkregen op 26 februari, 2015, van http://www.inez-tc.nl/training/evalueren-4-
niveaus-van-kirkpatrick.  
Academic- en Learning analytics. Naast beschikbare gegevens uit evaluatieprocessen, is er met 
de komst van digitale leeromgevingen een extra bron van data bijgekomen. In tegenstelling tot klassi-
kale activiteiten, laten digitale activiteiten een permanent spoor van data na, dat waardevol inzicht 
biedt in het leerproces van cursisten en suggesties biedt voor verbeteringen door leidinggevenden, 
4: In welke mate draagt de leeractiviteit bij tot prestatieverbetering van de organisatie? 
       3: In welke mate worden verworven competenties en kennis toegepast? 
              2: In welke mate is de pedagogie efficiënt en zijn de leerdoelstellingen bereikt? 
                     1: In welke mate zijn cursisten tevreden over het opleidingsprogramma? 
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ontwikkelaars en/of opleiders (Siemens & Long, 2011). De te verzamelen gegevens bieden tal van 
mogelijkheden op het gebied van analyseren. Analytics is het gebruik van data, statistische analyses en 
verklarende of voorspellende modellen om inzichten te krijgen in complexe vraagstukken om vervol-
gens ernaar te kunnen handelen (Bichsel, 2012). Het meten, verzamelen, analyseren en rapporteren 
van deze data over studenten en hun context, met als doel het leren en de leeromgeving beter te begrij-
pen en te optimaliseren, wordt learning analytics genoemd (Siemens, 2010). Wanneer de focus ligt op 
het verbeteren van de kwaliteit van de organisatie spreken we over academic analytics (Siemens & 
Long, 2011; Woning, 2013). Toch blijken praktische voorbeelden in de literatuur overlap te vertonen. 
In dit rapport wordt de term academic analytics waar mogelijk gehandhaafd, omdat dit beter aansluit 
bij het doel van het huidige onderzoek. 
Afhankelijk van de nagestreefde doelen, kan academic analytics op macro, meso en microniveau 
waardevol zijn (zie Figuur 4). Diverse auteurs (Shum, 2012; Siemens & Long, 2011; SURF, 2013; 
Woning, 2013) beschrijven een aantal aspecten waarin academic analytics meerwaarde kan bieden. Op 
macroniveau kan Kentalis door academic analytics inzicht krijgen in resultaten van de cursussen of 
opleidingen op regionaal en landelijk niveau. Studierendement en de kosten en baten van de digitale 
leer- en werkomgeving kunnen inzichtelijk gemaakt worden. Academic analytics op mesoniveau kan 
ondersteunend zijn aan stuur- en verantwoordingsprocessen en ingezet worden bij het structureren van 
grote hoeveelheden data, voorspellen van uitval en optimaliseren van werkprocessen binnen de on-
derwijsinstelling. De administratieve besluitvorming wordt hierdoor verbeterd, productiviteit en effec-
tiviteit van een onderwijsinstelling worden verhoogd, gedeeld begrip en inzicht in successen en uitda-
gingen worden gecreëerd. Tevens kan er inzicht geboden worden in het gebruik van de leeromgeving 
en de studievoortgang. Academic analytics op microniveau (learning analytics) is gericht op de inter-
pretatie van data die voortkomt uit de individuele cursist (c.q. medewerker) of een groep cursisten en 
is relevant voor de cursist zelf of de docent. Bijvoorbeeld risicoleerlingen kunnen worden geïdentifi-
ceerd, waardoor uitval mogelijk kan worden voorkomen.  
 
Figuur 4. Niveaus inzet Learning Analytics. Herdrukt van Learning Analytics: Op weg naar meer 
gedifferentieerd en gepersonaliseerd onderwijs van E. Woning, 2013, verkregen op 29 mei, 2014, van 
http://innovatie.kennisnet.nl/wp-content/uploads/2013/11/Learning-Analytics-Whitepaper-v1.0.pdf. 
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Academic analytics is geen doel op zich. Door te analyseren wordt er informatie gesignaleerd, 
maar de gesignaleerde informatie biedt geen verklaringen voor gesignaleerd gedrag (SURF, 2013). 
Het gaat om de interpretatie van de geanalyseerde gegevens en wat er vervolgens mee wordt gedaan 
(Bichsel, 2012; Diaz & Fowler, 2012).  
Uit een evaluatie van zeven kleinschalige ICT-projecten in 2012 blijkt dat het van belang is om cy-
clisch te werk te gaan (SURF, 2013). Vooraf dient besloten te worden welke data er nodig is. Deze 
dienen verzameld, opgeslagen, samengevat en gevisualiseerd te worden om vervolgens statistische 
analyses uit te kunnen voeren en patronen bloot te leggen. De gevonden informatie kan getoetst wor-
den in een meer gecontroleerde setting of gebruikt worden om acties te ondernemen. Naast deze ideale 
cyclus dient er ook rekening te worden gehouden met de Wet Bescherming Persoonsgegevens (WBP). 
De belangrijkste eisen die vastliggen in de WBP zijn volgens Woning (2013) terug te voeren tot vijf 
vuistregels. Zo moet er vooraf een doel zijn bepaald voor de dataverzameling en het gebruik ervan in 
overeenstemming zijn met het doel. Ook dient er niet meer te worden verzameld dan nodig en de ge-
gevens bewerkt te worden op grondslagen uit de wet. En tenslotte hebben betrokken studenten het 
recht op informatie over de dataverzameling.   
Vraagstelling en Hypothese 
Door middel van dit onderzoek wordt er planmatig gewerkt aan het selecteren van de benodigde eva-
luatiegegevens voor belanghebbenden binnen de afdeling Opleidingen, met het oog op kwaliteitszorg. 
De Academie wil voorkomen dat er grote hoeveelheden data worden gedeeld, zonder dat deze effici-
ent of effectief worden gebruikt. Evaluatieprocessen en -gegevens staan niet op zichzelf. Ze maken 
deel uit van de systematische kwaliteitszorg en dienen nauw aan te sluiten bij de gemaakte doelstellin-
gen om de kwaliteit te borgen of te verbeteren. Academic analytics is een proces dat een toegevoegde 
waarde kan bieden binnen deze kaders. Met de theorie in acht nemend is het van belang om te onder-
zoeken welke evaluatiegegevens noodzakelijk zijn en hoe deze dan gebruikt kunnen worden in de 
praktijk.  
De probleemstelling en het theoretisch kader leiden tot de volgende centrale onderzoeksvraag: Hoe 
kunnen evaluatiegegevens uit de elektronische leeromgeving op een effectieve manier worden geana-
lyseerd en gerapporteerd ten behoeve van het systeem van kwaliteitsborging binnen de afdeling Oplei-
dingen? De centrale vraag wordt opgedeeld in drie deelvragen. 
Deelvraag 1 luidt: Welke kwaliteitsdoelstellingen streeft de afdeling Opleidingen na? Om gegevens 
effectief en efficiënt te gebruiken, dienen eerst de doelstellingen helder te zijn. Geformuleerde doel-
stellingen zijn tevens de basis van de plan-fase uit de pdca-cyclus. De operationalisering van deze 
doelstellingen ligt binnen het deelproces “meten en registreren” van het begrip kwaliteitszorg. 
Deelvraag 2 luidt: Welke gegevens hebben medewerkers binnen de afdeling Opleidingen nodig, 
om de kwaliteitsdoelstellingen te realiseren? Om de geformuleerde doelstellingen uit de plan-fase te 
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kunnen realiseren, zullen medewerkers gegevens nodig hebben. Welke gegevens, de aard van deze 
gegevens en het middel waarop deze gegevens worden verzameld, zal afhankelijk zijn van de doelstel-
lingen die zij nastreven. De medewerkers gebruiken deze gegevens tijdens de do-fase van de pdca-
cyclus. Gezien de afdeling Opleidingen opleidingsproducten ontwikkelt, implementeert en aanbiedt, 
ligt het in lijn der verwachting dat zij gegevens nodig hebben om opleidingsproducten te kunnen eva-
lueren. Indien dit het geval is worden deze gegevens onderscheiden volgens de niveaus van Kirkpa-
trick. De benodigde gegevens die niet uit de leeromgeving te halen zijn, worden ter kennisgeving op-
genomen in deze rapportage. De benodigde gegevens die wel uit de leeromgeving te halen zijn, wor-
den meegenomen naar deelvraag 3. 
Deelvraag 3 luidt: Op welke wijze kunnen deze gegevens uit de elektronische leeromgeving helder 
en begrijpelijk geanalyseerd en gerapporteerd worden aan medewerkers binnen de afdeling Opleidin-
gen? Een rapportage zal aan moeten sluiten bij de doelstellingen en voor betrokkenen goed leesbaar en 
interpreteerbaar moeten zijn. Indien er bij deelvraag 1 doelen zijn gesteld met betrekking tot het verbe-
teren van de kwaliteit van de organisatie, lenen zich mogelijk gegevens uit de elektronische leeromge-
ving hiervoor, het zogenaamde academic analytics. De medewerkers van de afdeling Opleidingen 
gebruiken deze gegevens tijdens de check-fase van de pdca-cyclus. 
Leeswijzer 
Het uitgangspunt van dit onderzoek is educational designresearch, ook development- of action re-
search genaamd (Van den Akker, 1999). Bij deze relatief onbekende vorm van onderwijskundig ont-
werponderzoek wordt kennis ontwikkeld die impact heeft op de praktijk (Cremers, 2012). Van de cy-
clische fasen van analyse, design, evaluatie en revisie is in tegenstelling tot het plan alleen de analyse-
fase uitgewerkt. De designfase is door gevonden onderzoeksresultaten vervangen door een advies. De 
evaluatie- en revisiefase zijn hierdoor niet van toepassing. Het rapport bestaat uit drie deelonder-
zoeken, corresponderende met de deelvragen. In de inleiding, deel 1 en deel 2 van dit onderzoek is de 
analysefase opgenomen. Deze bestaat uit een behoefteanalyse, contextanalyse, literatuurstudie en het 
bestuderen van goede voorbeelden, gebaseerd op een voorbeeld van Van den Berg en Kouwenhoven 
(2008). Deelvragen 1 en 2 worden hiermee beantwoord. Het oorspronkelijk geplande rapport in deel 3 
is vervangen door een advies. Het rapport wordt afgesloten met een gezamenlijke conclusie/discussie 
waarmee de centrale onderzoeksvraag wordt beantwoord.   
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Deel 1: Kwaliteitsdoelstellingen Afdeling Opleidingen 
In dit eerste deel van de thesis wordt ingezoomd op het systeem van kwaliteitsborging. De deelvraag 
luidt: Welke kwaliteitsdoelstellingen streeft de afdeling Opleidingen na? Inzicht in deze doelstellingen 
is nodig, om op verantwoorde wijze aan te kunnen tonen welke evaluatiegegevens uit de Elo. noodza-
kelijk zijn. Om deze doelstellingen te kunnen beschrijven wordt er kwalitatief onderzoek uitgevoerd 
door het analyseren van interne documenten. Het kwaliteitsmanagementsysteem (waaronder de be-
heersing van documentatie) voldoet immers aan vastgestelde normen, gezien het HKZ-certificaat. 
Daarnaast worden er semigestructureerde interviews afgenomen om de documenten te verifiëren in de 
praktijk. Door het gebruik van twee verschillende informatiebronnen wordt triangulatie toegepast en 
de validiteit vergroot. Naast triangulatie, kunnen de interviews ook aanvullende informatie verschaf-
fen, doordat mogelijk niet alle doelstellingen, diensten en activiteiten op papier tot uiting komen.  
Methode 
Onderzoeksgroep 
Documentanalyse. De onderzoeksbegeleider vanuit de afdeling Opleidingen, algemeen manager 
en ict-projectleider van de afdeling Opleidingen hebben de onderzoeker gefaciliteerd met het verzame-
len van interne documenten. Het betreft onder andere beleids-, visie- en proceduredocumenten, jaar-
plannen, werkplannen, notulen en producten die door verschillende functiegroepen binnen Kentalis, de 
Academie en raad van bestuur zijn ontwikkeld.  
Interviews. Op macro-, meso- en microniveau zijn Kentalis-medewerkers op basis van een vrijwil-
lige steekproef geselecteerd (n=3) die op managementniveau verantwoordelijkheden dragen voor de 
uitvoering en/of controle van kwaliteitszorg binnen de Academie. Het betreft een interne auditor van 
Kentalis, de algemeen directeur van de Academie en de algemeen manager van de afdeling Opleidin-
gen. Alle participanten hebben minimaal 5 jaar werkervaring binnen Kentalis en tevens ruime ervaring 
binnen hun huidige functie. 
Materialen 
Er is gezocht naar een analysekader gericht op kwaliteit, dat houvast biedt om op systematische wijze 
relevante fragmenten in documenten te selecteren. Tevens is er gezocht naar een interviewprotocol dat 
sturing biedt om de gevonden resultaten uit de documentanalyse te verifiëren met de praktijk. Tijdens 
het zorgvuldig nagaan van benodigde meetinstrumenten bleken beide instrumenten niet voorhanden te 
zijn. Gevonden meetinstrumenten waren bijvoorbeeld gericht op het behalen van de vastgestelde crite-
ria of doelstellingen, het in kaart brengen van organisaties, de plaats op de markt, financiële doelstel-
lingen, of gebaseerd op een kwaliteitsmodel dat niet binnen deze context wordt gebruikt. Om deze 
redenen zijn er door de onderzoeker een analysekader en een interviewprotocol ontworpen die bruik-
baar zijn binnen dit onderzoek en bijdragen aan het beantwoorden van deelvraag 1. 
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Documentanalyse. Er is een analysekader opgesteld (zie Tabel 4, Bijlage B) waarin verschillende 
begrippen en handelingen rondom kwaliteit afkomstig uit het theoretisch kader zijn opgenomen. Het 
betreft de vier deelprocessen van kwaliteitszorg, begrippen uit de definitie kwaliteit, rubrieken uit de 
verbetercyclus van het HKZ-harmonisatiemodel, evaluatieniveaus van Kirkpatrick en een stappenmo-
del gebaseerd op de pdca-cyclus. Na een eerste pilot van het analysekader waarbij drie uiteenlopende 
documenten werden gecodeerd, bleek een groot gedeelte van de geselecteerde fragmenten bij meerde-
re termen ondergebracht te kunnen worden. Het analysekader was een opsomming van alle bovenge-
noemde termen en begrippen. Een mogelijke verklaring hiervoor is de onderlinge samenhang tussen 
de begrippen en de onderliggende processen die daaraan te relateren zijn. Daarnaast was het niet dui-
delijk onder welke fase van de pdca-cyclus gecodeerde fragmenten vielen. Om het instrument te ver-
beteren is er opnieuw kritisch bekeken welke elementen een verband en/of overlap vertoonden en is de 
pdca-cyclus als ordeningskader gebruikt. Concreet betekent dit dat pdca de basis vormt in het analyse-
kader. Alle begrippen en handelingen zijn herleid tot negen deelaspecten door hiërarchische verbanden 
te zoeken en begrippen onder vergelijkbare noemer te plaatsen. Deze aspecten zijn geplaatst passend 
onder de plan-, do-, check- of actfase. De deelaspecten zijn voorzien van concrete vragen als een toe-
lichting op de inhoud. Een voorbeeldaspect is “werkplan” en wordt gedefinieerd als “maken van een 
plan vanuit de beginsituatie waardoor doelen worden nagestreefd” (zie Tabel 4, Bijlage B). Tijdens 
een tweede pilot met dezelfde drie documenten, bleken geselecteerde fragmenten beter codeerbaar te 
zijn. Tijdens het coderen is het kader aangevuld met (fragmenten uit) voorbeelddocumenten.  
Het doel van dit analysekader is om de schriftelijke (interne) bronnen op systematische wijze te 
analyseren en rapporteren. Het instrument is mogelijk inzetbaar voor scholen en bedrijven die syste-
matisch volgens de pdca-cyclus werken en onderzoek verrichten naar kwalitatieve aspecten volgens 
een documentanalyse. 
Interviews. Er is een interviewprotocol opgesteld op basis van het theoretisch kader en resterende 
vragen na afloop van de documentenanalyse (zie Bijlage D). Het interviewprotocol is gebaseerd op 
een voorbeeld van Asmussen en Creswell (1995, zoals beschreven in Creswell, 2012).  
De één-op-één interviews hebben als doel de geanalyseerde gegevens uit de documentanalyse te 
controleren, aan te scherpen en/of aan te vullen. Daarnaast wordt een brug geslagen tussen de docu-
menten en de praktijk. Het betreft een semigestructureerd interview bestaande uit 6 (voornamelijk 
inleidende) gesloten- en 31 open vragen. Een voorbeeldvraag luidt: “Op welke manier draagt u vanuit 
uw functie bij aan de kwaliteit die Kentalis wil bieden aan cliënten, leerlingen en/of medewerkers?”. 
Het interview is opgenomen met een voicerecorder.  
Procedure 
Documentanalyse. Aan de hand van verschillende zoektermen (zoals de begrippen uit het analyse-
kader en de actoren) zijn er documenten gevonden in het interne documentensysteem “Kentalis Pro-
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cessen en Documenten” (KP&D). Geschikte documenten op basis van de bestandsnaam en toelichting, 
zijn oriënterend gelezen. De definitieve selectie is gemaakt op basis van een aantal criteria waaronder 
geldigheidsduur, context gebondenheid en aspecten uit het theoretisch- of analysekader. Ondanks de 
focus op microniveau, worden vanuit alle niveaus documenten geanalyseerd omdat deze mogelijk op 
elkaar voortbouwen. Documenten met betrekking tot de afdelingen Onderzoek & Ontwikkeling en 
Internationale kennisuitwisseling zijn in verband met de context van dit onderzoek buiten beschou-
wing gelaten. Documenten uit het primaire proces (de onderwijs- en zorginstellingen) zijn door de 
enorme omvang buiten beschouwing gelaten. Relevante fragmenten zijn geselecteerd en gecodeerd 
met behulp van de software MAXQDA 11 en Atlas.ti7. Een overzicht van de geanalyseerde documen-
ten is voorgelegd aan de geïnterviewden ter beoordeling op volledigheid (zie Bijlage C). 
Interviews. De auditor, algemeen directeur en algemeen manager zijn per e-mail uitgenodigd om 
deel te nemen aan dit onderzoek. Na instemming hebben ze het onderzoeksplan ter voorbereiding toe-
gestuurd gekregen. De interviews zijn opgenomen, getranscribeerd en samengevat door de onderzoe-
ker. De samenvattingen zijn aan de geïnterviewden voorgelegd ter goedkeuring en aangepast op basis 
van schriftelijke feedback. 
Data-analyse 
Documentanalyse. Het aanscherpen van het analysekader zorgde ervoor dat fragmenten op een-
voudige wijze gecodeerd konden worden. Het was echter niet duidelijk op welk organisatieniveau 
geselecteerde fragmenten betrekking hadden. In plaats van meerdere codes aan een fragment te hangen 
en de complexiteit in codering te vergroten, is er voor gekozen om de geselecteerde documenten te 
sorteren naar de organisatieniveaus binnen Kentalis: Kentalisbreed (macro), Academie (meso), afde-
ling Opleidingen (micro). Met behulp van het analysekader zijn betekenisvolle tekstfragmenten selec-
tief gecodeerd naar de negen gedefinieerde deelaspecten. Een opsomming van de geselecteerde frag-
menten is per organisatieniveau samengevat aan de hand van de pdca-cyclus. Voor het beantwoorden 
van de onderzoeksvraag zijn concrete doelen uit de plan-fase gehaald. Uit de overige fasen is aanvul-
lende informatie gehaald, die geen concrete doelen bevat, maar mogelijk wel van toegevoegde waarde 
is voor het beantwoorden van de deelvraag. 
Interviews. De drie interviewsamenvattingen vormden de basis voor de analyse. Deze zijn één-op-
één te relateren aan de drie organisatieniveaus (macro, meso, micro). Het onderscheid tussen de drie 
organisatieniveaus blijft ook in de rapportage gehandhaafd. Met behulp van het analysekader zijn be-





Op de verschillende organisatieniveaus komen kwaliteitsaspecten en doelstellingen aan bod in docu-
menten. De geanalyseerde documenten bestaan uit documenten die de algemene kernopdracht van 
Kentalis verwoorden, beleidsmatige documenten van de afdeling Opleidingen en de uitwerking ervan 
in concrete activiteiten. De activiteiten en processen opgenomen in de documenten vertonen een hi-
erarchisch verband. Voornamelijk beleidsmatige documenten bouwen op elkaar voort. Kentalis streeft 
kwaliteitsdoelstellingen na die in lagere organisatieniveaus vorm worden gegeven en uit worden ge-
voerd. De wijze waarop doelstellingen vorm worden gegeven is divers. Activiteiten (gericht op ver-
binding & professionalisering, inzicht, positionering, processen en producten) worden in een jaarplan 
opgenomen. Een voorbeeld hiervan is de positionering van opleidingsaanbod en het inzichtelijk maken 
van de klanttevredenheid. De te ontwikkelen producten worden tevens in een ontwikkelagenda vastge-
legd ter akkoord door de regiodirecteuren uit het primaire proces. Een vertaling naar concrete doelen 
is afhankelijk van de inhoud van de activiteiten/projecten. Geselecteerde activiteiten en processen zijn 
te koppelen aan de pdca-cyclus. Aangezien het stellen van doelen onder de plan-fase valt, wordt in 
Tabel 1 weergegeven wat er met betrekking tot de plan-fase, op macro-, meso- en microniveau is 
vastgelegd in documenten. Ter illustratie zijn er formats, eindproducten en procedures geanalyseerd 
die de afdeling Opleidingen heeft ontwikkeld en/of toepast. 
Naast de gevonden doelstellingen in de plan-fase, zijn er ook activiteiten onder de do-fase zichtbaar 
waar mogelijk doelstellingen uit afleidbaar zijn. De activiteiten zijn zichtbaar in procedures en werk-
processen genaamd: 
- Bestaand opleidingsproduct; centrale toetsing op kwaliteit en uniformiteit van bestaande kennis en 
expertise die uitgewisseld wordt/kan worden via de leeromgeving. 
- Ontwikkeling opleidingsproduct; omzetten van opleidingsbehoeften in opleidingsproducten. 
- Beheer opleidingsproducten; onderhoud en evaluatie van opleidingsproducten op langere termijn. 
- Advies opleidingsproducten; advisering in procesbegeleiding van projecten/ontwikkelvraagstukken. 
- Extern opleidingsaanbod in company/maatwerk. 
- Communicatie opleidingsproducten; communiceren over productaanbod en de ontwikkeling daarvan 
naar (potentiele) klanten in- en extern. 
De afdeling Opleidingen opereert in samenspraak met het primaire proces. In het opleidingsbeleid 
worden er voorstellen gegeven om smartdoelen/normen aan te leggen en deze via de cockpit te moni-
toren. Echter wordt hier geopereerd op het organisatieniveau van het primaire proces en zijn deze niet 
in de huidige documenten gevonden. 
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Tabel 1 
Resultaten Documentenanalyse op Macro-, Meso- en Microniveau (inclusief concreet Voorbeeld) 
gekoppeld aan de Plan-fase 
Kentalis 
   plan-fase Missie, kernwaarden, mensvisie, handelingsvisie, ambities zijn vastgelegd in verschil-
lende documenten. Doelen zijn in hoofdlijnen vastgelegd in beleidsdocumenten, con-
creter zijn ze vastgelegd in de Cockpit (een sturingsinstrument). 
Wijze waarop doelen behaald worden is niet vastgelegd. 
Kwaliteitsdoelen:  
- We bieden aantoonbaar en klantgericht het beste voor de klant.  
- We beschikken over toegewijde en vakkundige medewerkers. 
- We hebben aantoonbare expertise en innovatie voor een specifieke doelgroep.  
- Er is sprake van ondernemend gedrag. 
- De bedrijfsvoering is solide.  
Academie 
   plan-fase Relatie met doelstellingen en ambities van Kentalis worden beschreven. De beginsitua-
tie, opleidingsvisie en uitwerking worden beschreven. Om tot goed professionalisering 
te komen, worden bekwaamheidsprofielen, basisprofessionaliseringstrajecten en aan-
vullende verdiepingstrajecten ontwikkeld. Criteria voor goede professionalisering: ef-
fectief, efficiënt en niet vrijblijvend.  
De Academie streeft twee hoofddoelstellingen na:  
- Het beter zichtbaar en vindbaar maken van kennis voor mensen binnen en buiten 
Kentalis. 
- Het bieden van hoge kwaliteit in kennis. 
Afdeling Opleidingen 
   plan-fase  Er wordt een jaarplan ontwikkeld met daarin activiteiten gekoppeld aan één van de vijf 
ambities die Kentalis heeft. Het eerste doel van de Academie (het beter zichtbaar en 
vindbaar maken van kennis voor mensen binnen en buiten Kentalis) wordt concreet 
uitgewerkt in een communicatieplan opleidingen met daarin kennis-, houding- en ge-
dragsdoelen (zie Bijlage E). Het tweede doel (het bieden van hoge kwaliteit in kennis) 
wordt onder andere uitgewerkt in de ontwikkelagenda en daaruit voortvloeiende pro-
jectplannen en projectvoortgangen. 
Afdeling Opleidingen voorbeeldproducten ter illustratie 
   plan-fase Schematische weergave voor de procedures en werkprocessen van de zes hoofdactivi-
teiten voorzien van: aanleiding, inhoudelijke toelichting procedures en randvoorwaar-
den. 
Conceptplanningen voor op te leveren leertrajecten (videolesbrieven, workshops, e-
learningmodules, intervisie, supervisie, masterclasses et cetera). Doelstellingen worden 
beschreven per project in een projectplan. 
Interviews 
Tijdens de interviews wordt er expliciet gevraagd naar de doelstellingen die na worden gestreefd bin-
nen de context waar de geïnterviewde werkzaam is. Om vanuit een gemeenschappelijk denkkader de 
informatie op juiste wijze te interpreteren wordt er eerst ingegaan op de definitie van kwaliteit. Door 
de geïnterviewde wordt invulling gegeven aan het beleid en de uitvoering van kwaliteit, kwaliteitszorg 
en het kwaliteitsmodel binnen de functie. In Tabel 2 wordt het eigen handelen, de ervaringen en me-
ningen van de geïnterviewde op een zelfde wijze als bij de documentanalyse gekoppeld aan de plan-




Resultaten Interviews op Macro-, Meso- en Microniveau, gekoppeld aan de Plan-fase 
Kentalis (auditor) 
   definitie Kwaliteit houdt in dat je bewust je werk uitvoert waarbij je weet wat de standaard is, 
weet waar je naar toe wilt en meet of de effecten van wat je doet naar wens zijn. Kwali-
teit houdt in het steeds beter te willen doen dan voorheen. 
Kwaliteit uit zich in goede producten en diensten. 
   plan-fase Er worden goede medewerkers geselecteerd en geschoold. Plannen, processen en risi-
co’s worden vastgelegd. Audits en externe normen worden opgenomen in een jaarplan. 
Er worden audits gepland en uitgevoerd. 
Academie 
   definitie Kwaliteit heeft een subjectieve lading, beïnvloed door de omgeving/entourage, be-
staande uit verschillende facetten die niet te onderscheiden zijn bij het nastreven van 
ambities. Kwaliteit houdt in effectief (vakinhoudelijk) en efficiënt (niet langer dan no-
dig / met zo min mogelijk mensen) te handelen. Kwaliteit houdt in het best mogelijke 
handelen van medewerkers met leerlingen in het onderwijs en cliënten/patiënten in de 
zorg. Het uit zich vakinhoudelijk binnen de opleidingen en het onderzoek en goede 
producten op een klantvriendelijke en klantgerichte manier aan te bieden.  
   plan-fase Functie van de Academie is het ondersteunen bij het hebben en houden van zo compe-
tent mogelijke medewerkers die het verschil moeten maken in de praktijk. De Acade-
mie dient wendbaar mee te bewegen met veranderende behoeften in de maatschappij, 
waardoor niet alles in jaarplannen is in te passen. Vergroting experimenteerruimte staat 
op gespannen voet met pdca.  
Projecten zijn gericht op ontwikkeling en uitvoering. Implementatie en gezamenlijke 
verantwoordelijkheid met primair proces wordt (nog) niet samen gedragen.   
Afdeling Opleidingen 
   definitie Kwaliteit is dingen goed doen zoals anderen van je verwachten; voldoen aan de ver-
wachtingen en behoeften van het primaire proces, zodat zij het werk op voldoende ni-
veau kunnen uitvoeren. Het uit zich in goede producten. Kwaliteit uit zich in positieve 
respons, tevreden klanten, daadwerkelijke afname producten. 
   plan-fase Doel is kennis generiek delen binnen en buiten Kentalis. 
In opdracht van het primaire proces formeel en informeel: opleidingen, cursussen, ken-
nisevenementen en studiedagen ontwikkelen/uitvoeren/organiseren/adviseren.  
Jaarplannen, ontwikkelagenda en projectplannen en overstijgende doelen en afspraken 
worden gemaakt. Het primaire proces wordt betrokken tijdens het in kaart brengen van 
behoeften. Nieuwe docenten voldoen aan voorwaarden en worden geschoold. 
Conclusie en Discussie 
In dit eerste deel van de thesis stond de vraag centraal welke kwaliteitsdoelstellingen de afdeling Op-
leidingen nastreeft. Er zijn kennis-, houding- en gedragsdoelen binnen de afdeling Opleidingen ge-
vonden, gericht op informeren en promoten, waarmee het eerste hoofddoel van de Academie wordt 
afgedekt (het beter zichtbaar en vindbaar maken van kennis voor mensen binnen en buiten Kentalis). 
Er zijn geen concrete doelen binnen de afdeling gevonden waarmee het tweede hoofddoel van de Aca-
demie wordt afgedekt (het bieden van hoge kwaliteit in kennis). Deze doelstelling op Academisch 
niveau lijkt binnen de afdeling Opleidingen direct omgezet te worden tot vijf hoofdactiviteiten. Ook de 
genoemde acties in de ontwikkelagenda (die een gedeelte van deze activiteiten omvat) liggen in lijn 
met de doelstellingen van Kentalis. Wel zijn er concrete doelen binnen deze activiteiten in lopende 
projecten gevonden, gericht op adviseren, ontwikkelen, beheren en aanbieden van opleidingspro-
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ducten. Omdat deze concrete doelstellingen afhankelijk zijn van de inhoud van een project, worden de 
hoofdactiviteiten als uitgangspunt genomen tijdens de volgende fase in dit onderzoek. Een schemati-
sche weergave van de bevindingen is opgenomen in Figuur 5. De blauwe tekstvakken bevatten doel-
stellingen, de groene tekstvakken bevatten activiteiten waar doelstellingen uit afleidbaar zijn. 
De afdeling Opleidingen vormt slechts een gedeelte van de Academie. De Academie draagt bij (als 
platform dat kennis, ontwikkelt, deelt en aanbiedt) aan het behalen van vijf algemene doelstellingen 
die afgeleid zijn van de ambities. De uitgangspunten die er aan ten grondslag liggen, zijn in diverse 
documenten vastgelegd en vloeien logisch uit elkaar voort. De Academie draagt niet alleen als plat-
form bij, maar streeft als onderdeel van Kentalis ook volgens vaste richtlijnen van kwaliteitsnormen de 





















Figuur 5. Schematische weergave van kwaliteitsdoelstellingen binnen Kentalis, de Academie en de 
afdeling Opleidingen.   
De interviews liggen in lijn met de gevonden resultaten uit de documentenanalyse. De geïnter-
- We bieden aantoonbaar en klantgericht het beste voor de klant. 
- We beschikken over toegewijde en vakkundige medewerkers. 
- We hebben aantoonbare expertise en innovatie voor een specifieke 
doelgroep. 
- Er is sprake van ondernemend gedrag. 
- De bedrijfsvoering is solide. 
Kentalis 
- Het beter zichtbaar en vindbaar maken van 
kennis voor mensen binnen en buiten Kentalis. 
Kentalis Academie 
- Communicatiedoelstellingen  
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viewden richten zich echter tot de twee hoofddoelstellingen van de Academie en niet tot de concreet 
uitgewerkte doelen die de afdeling Opleidingen nastreeft. De manier waarop doelen worden bereikt 
komt overeen met de documentatie. Volgens één geïnterviewde gebeurt er meer dan dat wordt vastge-
legd in documenten. Dat is zijns inziens ook noodzakelijk om in de behoeften van de bewegende 
maatschappij te kunnen voorzien. 
Vanuit kwaliteitsverbetering en -borging volgens de Deming-cirkel zijn er kanttekeningen ten aan-
zien van de formulering van enkele doelstellingen. Sommige doelstellingen zijn onvoldoende speci-
fiek, meetbaar, acceptabel, realistisch, tijdgebonden (SMART). Een voorbeeld hiervan is: “regelmatig 
kijken of er opleidingen worden aangeboden” (één van de communicatiedoelstellingen).  Wat is ‘re-
gelmatig’? Hoe wordt dit geëvalueerd? Wanneer is het doel bereikt? Het niet SMART-formuleren is 
een valkuil waar men in het algemeen bij het formuleren van doelstellingen tegenaan loopt (GertJan-
Schop.com & Bizz-Company, n.d.). Ondanks dat Kentalis ervoor heeft gekozen kwaliteit te bewaken 
volgens de pdca-cyclus, is dit in de geselecteerde documenten niet altijd zichtbaar. Het ontbreken van 
SMART doelstellingen is mogelijk ook van invloed op de check- en actfasen. Er is relatief weinig 
informatie gevonden in de documenten over de check- en actfasen. 
Er zijn enkele beperkingen aan dit onderzoek ten aanzien van de validiteit. Er heeft geen beoorde-
ling van het analysekader op inhouds- en criteriumvaliditeit plaatsgevonden door een vakgenoot. 
Daarnaast heeft de Academie veranderingen ondergaan na een fusering en naar aanleiding van maat-
schappelijke ontwikkelingen die zich afspelen binnen zorg- en onderwijsland. Een gevolg hiervan is 
dat een aantal documenten momenteel een revisie (hebben) ondergaan en verouderd zijn tijdens dit 
schrijven. Dit is mogelijk ook van invloed op de validiteit van dit onderzoek. 
Tevens zijn er beperkingen ten aanzien van de resultaten. Ondanks dat het kwaliteitsmanagement-
systeem voldoet aan de HKZ-normen, zijn mogelijk niet alle activiteiten (en doelstellingen) vastgelegd 
in documenten. De grote maatschappelijke beweging vraagt om een flexibele aanpassing van de Aca-
demie, waardoor vastgelegde processen doelstellingen of kwaliteiten in de weg kunnen staan. Het 
zoeken naar een balans hierin kan ervoor gezorgd hebben dat er doelstellingen in documenten ontbre-
ken, wat gevolgen heeft ten aanzien van de rest van dit onderzoek. 
Voordat het tweede deelonderzoek van start is gegaan, zijn de processen/activiteiten (zie Figuur 5, 
groene vakken) door de onderzoeker omgezet tot doelstellingen. De proceduredocumenten zijn als 
uitgangspunt genomen. Op basis van feedback van drie projectleiders binnen de afdeling Opleidingen 
zijn de doelstellingen aangescherpt: 
1. De afdeling Opleidingen zet opleidingsbehoeften van het werkveld (of initiatieven voor oplei-
dingsproducten) om in kwalitatief goede opleidingsproducten (ontwikkelen). 
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2. De afdeling Opleidingen stelt op efficiënte wijze initiatieven in het uitwisselen van kennis en 
expertise getoetst op kwaliteit en uniformiteit beschikbaar, via de leeromgeving aan Kentalis-
medewerkers en extern geïnteresseerden (beheren). 
3. De afdeling Opleidingen biedt in company/maatwerk cursussen passend bij de expertise van 
de Academie aan interne en externe klanten (maatwerk). 
4. De afdeling Opleidingen geeft een gedegen en klantvriendelijk advies bij interne en externe 
adviesaanvragen met betrekking tot bijvoorbeeld procesbegeleiding of ontwikkelvraagstukken 
(adviseren). 
5. De afdeling Opleidingen biedt kwalitatief goede cursussen en opleidingen aan interne en ex-
terne klanten (aanbieden). 
6. De afdeling Opleidingen informeert over ontwikkeling en de ontwikkelagenda en promoot het 
opleidingsaanbod (informeren en promoten).  
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Deel 2: Benodigde Gegevens voor Medewerkers Afdeling Opleidingen om Doelstellingen te 
realiseren 
In dit tweede deel van de thesis wordt er ingezoomd op de behoeften aan gegevens om de gevonden 
doelstellingen bij deelvraag 1 te kunnen bereiken. De deelvraag luidt: Welke gegevens hebben mede-
werkers binnen de afdeling Opleidingen nodig om de kwaliteitsdoelstellingen te realiseren? Het on-
derzoek bestaat uit het voeren van een focusgroep (gestructureerde discussie) onder verschillende 
functiegroepen binnen de afdeling Opleidingen. Door gebruik van een focusgroep kunnen participan-
ten hun mening verder ontwikkelen en naar voren brengen zoals in een alledaags gesprek (OU, 2014). 
Participanten kunnen elkaar beïnvloeden/aanvullen en trachten consensus te bereiken over de ant-
woorden, waardoor er een gezamenlijk resultaat met de functiegroep ontstaat. Tevens zorgt dit voor 
het minimaliseren van de omvang aan data. 
Methode 
Onderzoeksgroep 
De participanten bestaat uit de medewerkers binnen de afdeling Opleidingen: projectleiders leren en 
ontwikkeling (n=7), managers opleidingen (n=2), regioadviseurs (n=3) en medewerkers planning en 
organisatie regio Zuid (n=5). Medewerkers planning en organisatie regio West en Noord, namen in 
verband met praktische bezwaren geen deel aan dit onderzoek. De docenten namen geen deel aan dit 
onderzoek, omdat een gedeelte extern wordt ingehuurd vanuit het primair proces en dit team aan grote 
wisseling onderhevig is. Doordat de onderzoeker tijdens reguliere werktijden niet in staat was om 
focusgroepen te leiden, is er binnen iedere functiegroep één medewerker op basis van werkervaring en 
bereikbaarheid geselecteerd, die deze rol kon vervullen. Door te werken met geïnstrueerd(e) gespreks-
leiders, in plaats van louter in laten vullen van de vragenlijst, is getracht om verkeerde interpretatie 
van de vragen te voorkomen. 
Materialen 
Om de focusgroep te leiden, is er gezocht naar een geschikte vragenlijst. Tijdens het zorgvuldig na-
gaan van dit benodigde meetinstrument, bleek er geen vragenlijst met open vragen, waarbij behoeften 
werden gekoppeld aan doelstellingen, voorhanden te zijn. Er is een vragenlijst bestaande uit vier open 
vragen, met een begeleidende brief en toelichting, opgesteld door de onderzoeker (zie Bijlage F). Het 
doel van deze vragenlijst is om behoeften van medewerkers gerelateerd aan na te streven doelstellin-
gen, naar mate van belang, inzichtelijk te krijgen. Drie van de vier vragen hebben betrekking op dit 
deelonderzoek en luidden: welke evaluatiegegevens heb je nodig, voor welk doel heb je deze gegevens 
nodig, en wat ga je met deze gegevens doen? Er is bewust gekozen om geen doelstellingen in de vra-
genlijst op te nemen. Hierdoor worden participanten getriggerd om zelf kritisch na te denken over 
welke doelstellingen ze nastreven. Daarnaast zou het opnemen van doelstellingen participanten onbe-
doeld een richting in kunnen sturen, waardoor de resultaten beïnvloed zouden kunnen worden. Er is 
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eerst een pilot uitgevoerd onder twee critical friends door hen cognitief te interviewen. Een critical 
friend is iemand die in dialoog feedback geeft door enerzijds kritische vragen te stellen en anderzijds 
behoeften aan steun en bevestiging te vervullen (Aalsma & Jansen, 2012). Een cognitief interview wil 
zeggen dat de geïnterviewde hardop denkt om de interviewer inzicht te bieden in het mentale proces 
en om op effectieve wijze de kwaliteit van de vragen vooraf te evalueren (Willis, Schechter & Whi-
taker, 1999). Tijdens deze pilot bleek dat de vragen op juiste wijze werden geïnterpreteerd. Wel was er 
behoefte aan sturing in de wijze waarop antwoorden geformuleerd dienden te worden. Het invullen 
riep onder andere de volgende vragen op: mag dit in steekwoorden, hoe concreet moeten de doelen 
zijn, en hoe breed mag je inhoudelijk denken? In plaats van het aanpassen van de vragen/toelichting, is 
ervoor gekozen om de gespreksleiders over deze onduidelijkheden te instrueren. 
Procedure 
De vragenlijsten werden door focusgroepen ingevuld. Onder leiding van een gespreksleider werden 
ideeën en meningen besproken en vastgelegd. De geselecteerde gespreksleiders per functiegroep zijn 
via e-mail uitgenodigd deel te nemen aan dit onderzoek. Naar aanleiding van de bevindingen uit de 
pilotfase werd besloten eerst individuele gesprekken te voeren met de gespreksleiders, waarin een 
aanzet is gemaakt voor het invullen van de vragenlijst. De gespreksleiders hebben de vragenlijst ter 
voorbereiding op dit gesprek toegestuurd gekregen via e-mail. Door deze aanpak, heeft de onderzoe-
ker de vragen mondeling toe kunnen lichten en invloed uit kunnen oefenen op de wijze waarop ant-
woorden geformuleerd konden worden in het formulier. Tijdens en na afloop van het gesprek, zijn de 
antwoorden van de gespreksleiders door de onderzoeker in heldere taal in het format genotuleerd. De 
gespreksleiders hebben het ingevulde format doorgestuurd naar hun directe collega’s en het gezamen-
lijk bediscussiëren/invullen/aanvullen geagendeerd in een bestaand werkoverleg, binnen een tijdsbe-
stek van twee maanden. Na het gezamenlijk definitief maken van de ingevulde vragenlijst (aanvullen 
en/of wijzigen) is de lijst geretourneerd aan de onderzoeker. Door privéomstandigheden van één aan-
spreekpunt, is één afspraak vervallen en vervangen door overleg middels e-mail. 
Data-analyse 
De doelen en benodigde gegevens die uit de vragenlijst naar voren kwamen, zijn in een tabel opgeno-
men. Er is een onderscheid gemaakt in functie van de medewerkers en soort benodigde gegevens. 
Soort gegevens zijn geclassificeerd aan de hand van de vier niveaus van Kirkpatrick: (1) reacties, (2) 
leerervaringen, (3) overdracht en (4) resultaten (zie Figuur 3). Daarnaast zijn gegevens die zich lenen 
voor academic analytics gebundeld. Door de gegevens in een tabel te plaatsen, is in één oogopslag de 
behoeften van de medewerkers duidelijk, de overlap van benodigde gegevens voor de verschillende 
functiegroepen en de gegevens die zich lenen voor academic analytics. Daarna is bekeken of doelstel-
lingen en gegevens corresponderen met de resultaten van deelvraag 1. Hierbij is bekeken of de inge-
brachte doelstellingen door medewerkers, onder te brengen zijn bij de geformuleerde doelstellingen 
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gebaseerd op documentatie en omgezet in een percentage. Er is hierbij rekening gehouden vanuit wel-
ke functie de doelstelling is ingebracht. Indien dit niet het geval was is bekeken wat de onderliggende 
oorzaak hiervan is.  
Resultaten 
De functiegroepen streven naar eigen inzicht verschillende doelen na. Voor het nastreven van deze 
doelen, zijn gegevens gewenst. In Tabel 4 (zie pagina 28) zijn de doelen en benodigde gegevens per 
functiegroep opgesomd. Wanneer er meerdere cellen in een rij gearceerd zijn, zijn er volgens de me-
dewerkers meerdere gegevens nodig om een bepaalde doelstelling te evalueren. 
Elf benodigde gegevens betreffen evaluaties naar tevredenheid van de cursisten (zie Tabel 4, Ni-
veau 1: Reacties). Twaalf benodigde gegevens betreffen evaluatiegegevens over de leerresultaten van 
de cursisten, al dan niet verkregen via de docent, waarvan er negen zich lenen voor academic analytics 
(zie Tabel 4, Niveau 2: Leerervaring [die zich lenen voor academic analytics]). 
Enkele ingevulde lijsten zijn voorzien van een toelichting. Ten eerste vragen projectleiders zich af 
of de gegevens over tevredenheid (niveau 1; reacties) passend zijn om de doelen te kunnen evalueren. 
Zij geven aan dat deze gegevens te globaal zijn voor de pilotfase en er behoefte is aan specifieke in-
formatie per deelproduct. Ten tweede geven managers opleidingen aan dat een doorlopend proces van 
leertrajecten sterk verankerd dient te worden in de filosofie van de organisatie, waardoor samen ver-
antwoordelijkheden worden gedeeld en samen wordt gewerkt aan het uitdragen van Kentalis als ken-
nisorganisatie. Ten derde hebben de medewerkers van planning en organisatie behoefte aan vastge-
stelde normen om de betrouwbaarheid van evaluatiegegevens te kunnen bepalen. 
De 25 ingebrachte doelstellingen door de participanten zijn gerelateerd aan één van de 6 doelstel-
lingen die door de onderzoeker zijn geformuleerd in deelonderzoek 1. Deze match wordt uitgedrukt in 
exacte aantallen en een omgerekend percentage dat in Tabel 3 is opgenomen. De doelstellingen zijn 
middels een sleutelwoord opgenomen in de tabel. De volledige doelstellingen zijn beschreven bij 
deelvraag 1. Bijvoorbeeld 56 procent van de ingebrachte doelstellingen zijn gericht op het aanbieden 
van kwalitatief goede cursussen en opleidingen.   
Tabel 3 




Sleutelwoord Overlap doelstellingen 
in exacte aantallen 
Overlap doelstellingen 
in percentage (totaal 100%) 
1 Ontwikkelen 4 16% 
2 Beheren 0 0% 
3 Maatwerk 1 4% 
4 Adviseren 1 4% 
5 Aanbieden 14 56% 




Overzicht te behalen doelstellingen per functiegroep en daarbij benodigde gegevens 
  Niveau 1: Reacties Niveau 2:  
Leerervaring 

























































































































































































































































































































































Bewaken en aanscherpen van kwaliteit van de cursus.                        
Aanbieden van betrouwbare en valide toetsen.                        
Toegang verlenen cursussen met ingangseisen.                        
Inzicht krijgen of de lesstof wordt begrepen en beheerst                        














Aanbieden van goede cursussen en opleidingen.                        
Signaleren verschil tussen vraag en aanbod.                        
Bewaken en aanscherpen van kwaliteit van de cursus.                         
Verhogen van inhoudelijke kwaliteit van de cursus.                         
Zorg dragen voor continu leerproces afgestemd  
met cursist/leidinggevenden/de Academie. 
                       
Aanbieden van betrouwbare en valide toetsen                        
Zorg dragen voor verstrekking juiste gegevens  
aan cursisten en leidinggevenden. 
                       
Opbrengsten verantwoorden en ondersteuning bieden  
aan / vragen beantwoorden van leidinggevenden,  
algemeen manager, regioadviseurs, raad van bestuur. 
                       











Signaleren van mogelijke problemen m.b.t. de inhoud of 
organisatie van cursussen en opleidingen.  
                       
Medewerkers stimuleren voor (af)maken van cursussen.                        
Oorzaken onderzoeken van groei/krimp in productafname.                        
Inzicht bieden in productafname, toetsings- en slagingsper-
centages aan leidinggevenden ter sturing. 















 Duidelijkheid verschaffen aan cursisten door goede infor-
matie aan te leveren. 
                       
Reserveren van passende ruimtes bij een cursus.                        
Goed aanleveren van goed cursusmateriaal.                        
Aanbieden van efficiënte cursussen die passen binnen  
de behoeften en mogelijkheden van de cursisten. 
                       
Bieden van een overzichtelijke duidelijk Elo.                        
Bieden van hoog kwalitatieve cursussen en opleidingen  
door goede docenten in te zetten. 
                       
Leveren van professionele kwaliteit van dienstverlening.                         
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Conclusie en Discussie 
In dit tweede deel van de thesis stond de vraag centraal welke gegevens medewerkers nodig hebben 
om kwaliteitsdoelstellingen te kunnen realiseren. Participanten benoemen 23 gegevens, waarvan de 
meesten nodig zijn ter verbetering van de dienstverlening (met name het ontwikkelen en aanbieden 
van opleidingsproducten). Een aantal kwantitatieve gegevens dienen daarnaast ook ter verantwoording 
binnen de organisatie aan de raad van bestuur en raad van toezicht. Alle doelstellingen die participan-
ten hebben aangedragen zijn te relateren aan de doelen die de onderzoeker heeft geformuleerd op basis 
van de documentanalyse. Dit betekent dus dat nagestreefde doelstellingen in de praktijk overeenko-
men met de gevonden doelstellingen (geformuleerd) uit de documentatie. 
Bij nadere analyse vallen er vijf zaken op. Het eerste dat opvalt is dat de medewerkers van plan-
ning en organisatie als enige functiegroep specifieke gegevens heeft aangedragen om heel concreet 
doelstellingen te checken en indien niet behaald daarop te kunnen anticiperen. Wanneer bijvoorbeeld 
een cursuslocatie ongeschikt blijkt uit de gegevens voor een bepaalde cursus, zullen zij deze in de 
toekomst niet meer voor desbetreffende cursus reserveren. De projectleiders, managers opleidingen en 
regioadviseurs hebben in tegenstelling tot de medewerkers van planning en organisatie verschillende 
waardeoordelen van cursisten aangedragen om een algemeen beeld te kunnen krijgen over de tevre-
denheid. Al deze gegevens zeggen iets over de opleidingsproducten die aangeboden worden uit naam 
van de Academie en de manieren om te anticiperen kunnen verschillen. Projectleiders kunnen bijvoor-
beeld aangeboden informatie aanpassen, studiemateriaal verbeteren of de e-learning anders inzetten. 
Managers opleidingen kunnen bijvoorbeeld andere docenten inschakelen of nieuwe cursisten informe-
ren. Er zijn dus grote verschillen waarneembaar in de concreetheid van doelstellingen. 
Het tweede dat opvalt is een verschil in opvattingen over taken en verantwoordelijkheden. Mede-
werkers van planning en organisatie zijn de eersten die in de huidige manier van evalueren, rapporta-
ges onder ogen krijgen. Zij kunnen bij alarmerende evaluaties de juiste personen benaderen die actie 
kunnen ondernemen gericht op het verhelpen van problemen of ontevredenheid. Echter de projectlei-
ders, managers opleidingen en regioadviseurs lijken zelf de regie in handen te willen houden, zodat ze 
zelf direct actie kunnen ondernemen wanneer nodig, dit blijkt uit toelichtende gesprekken met de ge-
spreksleiders. Dit verschil in opvattingen leidt mogelijk tot onnodige overlap in benodigde gegevens 
voor de verschillende functiegroepen. 
Het derde dat opvalt is dat de behoeften vooral gebaseerd lijken op de huidige werkwijze binnen de 
Academie. Bijna de helft van benodigde gegevens (waaronder de waardeoordelen van cursisten) zijn 
direct herleidbaar van de huidige verspreide evaluatierapportages, gebaseerd op het huidig gehanteerde 
evaluatieformulier voor cursisten. Een mogelijke verklaring hiervoor is dat de huidige werkwijze goed 
inzicht geeft in de benodigde gegevens. Echter is dit niet aannemelijk gezien de onderzoeksvraag 
voortkomt uit een ontevredenheid over de huidige evaluatiewijze en de verschillende reacties gedu-
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rende het onderzoek. Een alternatieve verklaring is de moeilijkheid in het denken buiten de vertrouw-
de kaders (“outside the box”). De vragenlijst en procedure van het onderzoek, hebben dit mogelijk 
onvoldoende uitgelokt. Een derde, en meest aannemelijke, verklaring is het gebrek aan duidelijke 
doelstellingen. Bij duidelijke (smart-beschreven) doelen is het mogelijk om te bepalen welke gegevens 
er nodig zijn en bij deelvraag 1 werd duidelijk dat deze niet op microniveau voor handen zijn. 
Het vierde dat opvalt is dat de benodigde gegevens met betrekking tot de leeropbrengsten (niveau 2 
van Kirkpatrick) een klein onderdeel vormen van de resultatentabel. Gegevens met betrekking tot ni-
veau 3 en 4 van Kirkpatrick (gedragsverandering en resultaat van dit veranderde gedrag) worden zelfs 
helemaal niet vermeld. Echter uit de interviews lijkt hier juist vraag naar, maar weten zij (nog) niet 
goed hoe dit vormgegeven kan worden. Of bijvoorbeeld het geleerde ook toegepast wordt in de prak-
tijk, onttrekt zich aan het zicht van de Academie. Zij kan voor een klein gedeelte hierin tegemoet ko-
men door bijvoorbeeld video coaching, maar dit is niet voldoende en zij kan het niet alleen, aldus één 
van de geïnterviewde. Men bevindt zich met deze niveaus op het gebied van het primaire proces (de 
zorg- en onderwijslocaties waar de Academie ondersteuning aan biedt).  Er zou een gezamenlijk 
draagvlak door de Academie en de zorg- en onderwijslocaties moeten zijn voor deze verantwoorde-
lijkheid, maar dat komt in de praktijk (nog) onvoldoende tot zijn recht. 
Tenslotte is het vijfde dat opvalt dat niet alle zes de doelstellingen afgedekt lijken te worden in de 
praktijk. Dit wordt gebaseerd op het percentage overlap. Doelstellingen met betrekking tot beheer, 
advies en maatwerk worden niet of nauwelijks benoemd. Om deze doelstellingen te kunnen evalueren 
zullen ook hier gegevens voor noodzakelijk zijn. Een mogelijke verklaring is dat participanten tijdens 
het invullen louter vanuit ontwikkelde en aangeboden producten hebben gedacht. Daarnaast is het 
stukje maatwerk naar externe klanten een proces dat nog in de kinderschoenen staat. 
Door deze analyse van resultaten komt ook de validiteit van het onderzoek in het geding. Een kriti-
sche blik op Tabel 4 leidt tot de vraag, of de benodigde gegevens daadwerkelijk nodig zijn om bepaal-
de doelstellingen te behalen. Is bijvoorbeeld alleen het oordeel van cursisten nodig, om te weten te 
komen of de studiebelasting te zwaar is? Een oordeel is immers door persoonlijke factoren beïnvloed-
baar en mogelijk is er ook een andere manier om hier zicht op te krijgen, denk aan observatiegegevens 
van de docent of gemeten digitale activiteit in de elektronische leeromgeving. Ook de projectleiders 
kaarten deze discussie aan, in een toelichting op de ingevulde vragenlijst. 
Op basis van de geanalyseerde resultaten kan de conclusie worden getrokken dat het overzicht van 
benodigde gegevens niet volledig is. De vijf beschreven zaken die opvallen bieden verschillende ver-
klaringen hiervoor. Wanneer de huidige resultaten van deelvraag 2 gebruikt worden voor het ontwik-
kelen van een rapportagemodel bij deelvraag 3, is de verwachting dat het rapportagemodel ook niet 
volledig zal zijn. Het oorspronkelijk plan om een rapportagemodel te ontwikkelen wordt daardoor 
aangepast.  
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Deel 3: Gegevens Gerapporteerd 
Op welke wijze kunnen benodigde gegevens uit de elektronische leeromgeving helder en begrijpelijk 
geanalyseerd en gerapporteerd worden aan medewerkers binnen de afdeling Opleidingen? Zo luidde 
de derde deelvraag van dit onderzoek. De resultaten uit de analysefase (uitgewerkt in deel 1 en 2 van 
dit onderzoek) zouden de input vormen voor deze designfase. Een analyse van de resultaten bracht een 
aantal tekortkomingen binnen het evaluatieproces aan het licht, waardoor resultaten mogelijk geen 
solide basis vormen voor deelvraag 3. Hierdoor is besloten om geen rapportagemodel te ontwikkelen, 
maar om een advies te schrijven waardoor het werkproces verbeterd kan worden. Dit advies is be-
stemd voor alle medewerkers binnen de afdeling Opleidingen. Het theoretische kader wordt in combi-
natie met de gevonden resultaten als uitgangspunt genomen. Vervolgens wordt de huidige situatie 
binnen de afdeling Opleidingen beschreven met daaraan gekoppeld een oordeel en advies. 
Advies 
Het antwoord op deelvraag 2 bracht vijf opvallende resultaten met betrekking tot: concreetheid van 
gegevens en doelstellingen; taken en verantwoordelijkheden; nieuw aangedragen gegevens; niveaus 
van Kirkpatrick; relatie doelstellingen en gegevens. Voordat er een bruikbaar rapportagemodel ont-
wikkeld wordt, zijn er stappen noodzakelijk om het evaluatieproces solide te maken. Denk hierbij aan 
het concretiseren van doelen, het opnieuw definiëren van kwaliteitsaspecten, het uitwerken van evalu-
atievormen, het uitwerken van de verantwoordelijkheden en taken met betrekking tot het evaluatiepro-
ces. Tevens draagt een rapportagemodel niet bij aan kwaliteitsverbetering, wanneer de processen er 
omheen nog onvoldoende duidelijk zijn. Het verdient dus de aanbeveling dat er duidelijk wordt vast-
gelegd wat er met de gegevens uit de Elo gebeurt. De beschreven stappen in dit advies zijn niet chro-
nologisch uitvoerbaar, maar vormen binnen de plan-fase een cyclisch proces.  
Concretiseren en meetbaar maken van doelen 
Om goed te kunnen evalueren dienen de doelstellingen duidelijk te zijn. In de plan-fase dienen (reke-
ning houdend met beschikbare middelen) doelen geformuleerd te worden en dient de manier waarop 
deze worden bewerkstelligd beschreven te worden. Door doelstellingen concreet en meetbaar te ma-
ken, bijvoorbeeld volgens de SMART-methode (specifiek, meetbaar, acceptabel, realistisch en tijdge-
bonden), worden de richting en het resultaat vooraf vastgelegd. In de huidige situatie ontbreekt het nog 
aan concrete doelen. Er zijn kennis- houding en gedragsdoelstellingen gericht op informeren en pro-
moten en er is getracht een aanzet te maken voor concrete doelen gericht op het bieden van een hoge 
kwaliteit in kennis. Deze doelen zijn echter nog te algemeen van aard en dienen specifiek gemaakt te 
worden. Daarnaast is het van belang dat de geformuleerde doelstellingen ook meetbaar zijn.  
Advies: Maak doelstellingen die de afdeling Opleidingen nastreeft SMART. Bij het opstellen van 
deze doelstellingen kunnen een aantal hulpvragen in acht worden genomen (zie Bijlage G). Deze vra-
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gen helpen om alle aspecten van de SMART-methode inzichtelijk te krijgen in de doelstelling. Blijf de 
geformuleerde doelstellingen continu toetsen aan de missie en visie van de organisatie. 
Ter illustratie: Een algemeen doel van de Academie is een gedegen en klantvriendelijk advies geven 
bij interne en externe adviesaanvragen. Het begrip klantvriendelijk is breed interpreteerbaar. Wat 
wordt hieronder verstaan? Bijvoorbeeld: 
1) De afdeling Opleidingen reageert in 95% van de adviesaanvragen binnen 3 werkdagen naar 
de klant. 
2) 90% van de adviesaanvragen wordt na toewijzing door het servicepunt door één contactper-
soon afgehandeld.  
3) 90% van de interne klant is tevreden over de inhoud van het advies.  
Kwaliteitsaspecten definiëren 
Kwaliteit kan bepaald worden op basis van verschillende aspecten zoals leeraanbod, -opbrengsten 
of -inrichting. Deze aspecten dienen geoperationaliseerd te worden in indicatoren. Dit kan op verschil-
lende manieren zoals: verbeterdoelen omzetten in uitkomstindicatoren, verbeteracties omzetten in 
procesindicatoren of procesindicatoren uit richtlijnen halen (Ten Have, 2004 zoals beschreven in 
Trimbos, n.d.). Geoperationaliseerde aspecten dienen continu getoetst te worden aan de missie, visie 
en doelstellingen. In de huidige situatie worden aspecten geoperationaliseerd op basis van HKZ-
normen gericht op Zorg en Welzijn. De nadruk ligt voornamelijk op ontwikkelen en invoeren van 
aanbod. Vanuit het professionaliseringskader, lijkt het voor de Academie echter passender wanneer er 
normen gehanteerd worden gericht op de kwaliteit van onderwijs en opleidingen in plaats van normen 
gericht op de gezondheidszorg. Het actueel houden van zorg en ondersteuning is een klein onderdeel 
binnen de HKZ-normen en de wijze om dit goed te doen komt beter tot uiting in onderwijsnormen. 
Binnen de onderwijssector bewaakt normaliter de Inspectie van het Onderwijs de kwaliteit. Een ver-
kenning vanuit deze invalshoek biedt mogelijk nieuwe aanknopingspunten om kwaliteitsdoelstellingen 
binnen de Academie te operationaliseren. Actuele onderzoeken bevestigen bijvoorbeeld de essentie 
van goed opgeleide leraren, goede betrouwbare toetsing en een goed studeerbaar programma waarin 
aanbod, studieduur en onderwijstijd voldoen aan de eisen die de wet stelt (Inspectie van het Onder-
wijs, 2015). In samenwerking met de Nederlands-Vlaamse Accreditatieorganisatie (NVAO), wordt 
periodiek de onderwijsinhoud en eindniveaus van hoger onderwijsopleidingen beoordeeld tijdens ac-
creditatie (Rijksoverheid, 2015). 
Advies: Maak tijdens het operationaliseren van doelstellingen gebruik van normen en standaarden 
die gebruikelijk zijn binnen de onderwijssector. Laat je inspireren door recente onderzoeken (bijvoor-
beeld uitgevoerd door de Inspectie van het Onderwijs) en standaarden die gebruikt worden ter accredi-
tatie (zie Bijlage H). Blijf de geoperationaliseerde indicatoren continu toetsen aan de missie, visie en 
doelstellingen. Naast goed gebaseerde kwaliteitsaspecten wordt ook voorkomen dat er onnodige data 
worden verzameld, die niet bijdragen aan het realiseren van de doelstellingen. Controleer of de doel-
stelling/indicator is voorzien van een normering. 
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Ter illustratie: HKZ norm 6.3 Verbeteren van het aanbod.  
Door termen uit normen en standaarden binnen de onderwijssector te hanteren (zoals inhoud, mater-
iele voorzieningen, studiebegeleiding, toetsing), kun je bepalen wat je wilt verbeteren. Verbeter je het 
aanbod door de inhoud te veranderen, door je materialen aan te passen of de rol van de docent te 
veranderen? Op basis van welke aspecten bepaalt de Academie kwaliteit? 
Kwaliteitsaspecten definiëren gericht op kwaliteit opleidingsproducten 
Om de kwaliteit van opleidingsproducten vast te stellen, zijn er verschillende niveaus volgens Kirkpa-
trick waarop geëvalueerd kan worden; reacties (tevredenheid), leerervaring (verworven kennis), over-
dracht (gedragsverandering) en resultaten (impact). Door op alle niveaus te evalueren wordt een com-
pleet beeld verkregen van de kwaliteit van het opleidingsproduct. De huidige evaluatie in de vorm van 
een formulier is in zijn geheel gericht op tevredenheid van de cursist (reacties). Naast het waardeoor-
deel is ook inzicht noodzakelijk in de andere drie niveaus. Managers opleidingen gaven aan tijdens het 
onderzoek ook hieraan behoeften te hebben. De uitdaging voor de Academie is het gezamenlijk draag-
vlak creëren met het primaire proces (de onderwijs- en zorglocaties). 
Advies: Operationaliseer doelstellingen met betrekking tot opleidingsproducten met behulp van de 
vier niveaus van Kirkpatrick. Zorg naast indicatoren gericht op reacties van cursisten, ook op indicato-
ren gericht op leerervaring, overdracht en resultaten. Ga met het primaire proces brainstormen over 
hoe dit inzichtelijk gemaakt kan worden. Mogelijk kunnen de regioadviseurs deze taak op zich nemen. 
Laat het primaire proces de voordelen ervaren van het inzicht in deze evaluatiegegevens. Controleer of 
de doelstelling/indicator is voorzien van een normering. 
Ter illustratie: Wanneer doelen concreet zijn, geven indicatoren richting aan de benodigde informa-
tie.  
1) Doel: De afdeling Opleidingen reageert in 95% van de adviesaanvragen binnen 3 werkdagen 
naar de klant. 
Indicator: Percentage adviesaanvragen dat binnen 3 werkdagen wordt gehoord. 
2) Doel: 90% van de adviesaanvragen wordt na toewijzing door het servicepunt door één con-
tactpersoon afgehandeld. 
Indicator: Percentage adviesaanvragen door één contactpersoon. 
3) Doel: 90% van de interne klant is tevreden over de inhoud van het advies. 
Percentage dat advies in het evaluatieformulier met een 8 of hoger waardeert. 
Uitwerken van verschillende evaluatievormen 
Concreet uitwerken van wat men precies wil weten, helpt een juiste keuze te maken in de diversiteit 
van vormen en soorten evaluaties. Daarnaast dient in acht te worden gehouden dat evalueren geen doel 
op zich is en dat het gaat om de interpretatie van de gegevens en wat er mee gedaan wordt. In de hui-
dige situatie is het evaluatieformulier een concrete uitwerking van waardeoordelen van cursisten. Ook 
de voortgangsrapportages van projectplannen is een concrete uitwerking van opgestelde doelen met 
betrekking tot ontwikkelactiviteiten. Uit gesprekken in deelstudie 1 blijkt dat er meer wordt geëvalu-
eerd dan wordt vastgelegd, zonder vaste procedures. Doordat verschillende vormen van evalueren niet 
zichtbaar zijn, is het ook niet duidelijk wat er exact met deze evaluaties wordt gedaan. 
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Advies: Werk bij iedere doelstelling concreet uit wat er nodig is aan gegevens. Wie beschikt er 
over deze gegevens? Hoe worden deze gegevens vastgelegd? Zijn de gegevens ter verantwoording of 
proces gestuurd? Hoe wordt data binnen de act-fase (indien noodzakelijk) voortgezet in een nieuwe 
plan-fase zodat er continuverbetering plaats vindt? Gebruik hiervoor de vragen in Bijlage J. 
Uitwerken van de verantwoordelijkheden en taken met betrekking tot de evaluatieprocessen 
Efficiëntie is een begrip dat tijdens de interviews in deelstudie 1, op macro- en mesoniveau verschil-
lende keren werd gerelateerd aan goed professionaliseren. Efficiënt evalueren hoort daar ook bij. Ook 
de algemeen directeur van de Academie beschrijft efficiënt handelen (niet langer dan nodig, met zo 
min mogelijk mensen) binnen de definitie van kwaliteit. In de huidige situatie blijkt dat verschillende 
functiegroepen over diverse data willen beschikken, die niet direct herleidbaar zijn tot de te realiseren 
doelstellingen. Bijvoorbeeld ontwikkelaars hebben geen baat bij informatie over de cursusruimte, ter-
wijl medewerkers van planning en organisatie hier wel iets mee kunnen of moeten. Wanneer taken en 
verantwoordelijkheden per functiegroep inzichtelijk zijn en er subdoelen per functiegroep vastgesteld 
zijn, is het wellicht mogelijk om het evaluatieproces te verdelen en efficiënter te evalueren. 
Advies: Ga met alle functiegroepen gezamenlijk na of het evaluatieproces is op te delen en leg deze 
taken en verantwoordelijkheden vast. Houdt hierbij rekening met het oorspronkelijke onderscheid dat 
gemaakt is tussen de verschillende functies binnen de Academie: medewerkers gericht op het ontwik-
kelen (projectleiders, projectassistenten, inhoudelijk experts en e-learning-experts), medewerkers die 
gericht zijn op de planning en uitvoering (managers opleidingen, planners en docenten) en medewer-
kers die het gezicht van de Academie zijn (regioadviseurs). Zorg dat voor alle verschillende functies 
de doelen afzonderlijk helder zijn. 
Ter illustratie: De medewerkers van planning en organisatie krijgen de evaluatieformulieren binnen. 
Zij selecteren (op basis van vastgelegde criteria/normen – zie later uitgewerkt) een x-aantal cursisten 
die worden teruggebeld door de manager opleidingen en geven dit door. Zij selecteren (op basis van 
een overzicht in taken en verantwoordelijkheden in combinatie met vastgelegde criteria/normen) 
welke evaluatiedata doorgespeeld dienen te worden naar bijvoorbeeld de projectleiders of managers 
uitvoeringen. Projectleiders en/of managers opleidingen kunnen op hun beurt direct actie onderne-
men en hoeven op dat moment niet alle evaluatiedata te analyseren. Voor een totaalbeeld kunnen alle 
evaluaties (van zowel evaluatieformulieren, als gesprekken, als overige data) bijvoorbeeld één keer 
per kwartaal of per half jaar teruggekoppeld worden (inclusief de gezette actiepunten). De efficiëntie 
wordt daarmee mogelijk vergroot en ook successen worden met elkaar gedeeld.  
Ten slotte: Zoals ook voorstanders van academic analytics (data analyse voor kwaliteitsverbetering 
van organisaties) onderschrijven; het verzamelen, analyseren en evalueren van gegevens heeft geen 
enkel nut als er vervolgens niets mee gedaan wordt (zie theoretisch kader). Het is daarom noodzakelijk 
om de actfase een prominente plaats in te laten nemen in het evaluatieproces en ten alle tijden de doe-
len als uitgangspunt te nemen. 
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Conclusie en Discussie 
In dit derde deel van de thesis stond de vraag centraal op welke wijze gegevens uit de elektronische 
leeromgeving helder en begrijpelijk geanalyseerd en gerapporteerd kunnen worden. De resultaten van 
deel 1 en 2 van dit onderzoek vormden mogelijk geen solide basis voor een rapportagemodel, waar-
door dit is komen te vervallen. In plaats daarvan is er voor gekozen om een advies te schrijven met 
uitgewerkte stappen om het evaluatieproces te verbeteren. De beschreven stappen vormen binnen de 
plan-fase een cyclisch proces: 
- concretiseren en meetbaar maken van doelstellingen; 
- definiëren van (nieuwe) kwaliteitsaspecten al dan niet gericht op de opleidingsproducten; 
- uitwerken van de verschillende evaluatievormen; 
- uitwerken van de verantwoordelijkheden en taken met betrekking tot de evaluatieprocessen.  
Deze uitgewerkt stappen in een advies, vormen niet het antwoord op de deelvraag op welke wijze 
gegevens uit de leeromgeving helder en begrijpelijk geanalyseerd en gerapporteerd kunnen worden. 
Wel zorgt een planmatige aanpak van deze stappen ervoor dat de organisatie aan de voorwaarden vol-
doet om efficiënt met data uit de leeromgeving te werk te gaan.  
Algemene Conclusie en Discussie 
De centrale onderzoeksvraag luidde: Hoe kunnen evaluatiegegevens uit de elektronische leeromgeving 
op een effectieve manier worden geanalyseerd en gerapporteerd ten behoeven van het systeem van 
kwaliteitsborging binnen de afdeling Opleidingen? Door het cyclisch onderzoeksproces in dit design-
research in drieën op te delen, is getracht stapsgewijs tot een rapportagemodel te komen. 
In het eerste deel zijn de kwaliteitsdoelstellingen van de afdeling Opleidingen in kaart gebracht. Dit 
leidde tot een overzicht in kennis,- houding- en gedragsdoelen gericht op informeren en promoten. 
Daarnaast leidde het tot inzicht in gebrek aan doelstellingen gericht op het bieden van een hoge kwali-
teit aan kennis. In het tweede deel zijn de gegevens die medewerkers nodig hebben om de kwaliteits-
doelstellingen te kunnen realiseren in kaart gebracht. Dit leidde tot een overzicht van 23 gegevens, 
voornamelijk nodig ter verbetering van de dienstverlening (met name het ontwikkelen en aanbieden 
van opleidingsproducten). Het gebrek aan doelstellingen in deel één en een analyse van de resultaten 
in deel twee, heeft laten inzien dat de gevonden uitkomsten mogelijk geen solide basis vormen voor 
het te ontwikkelen rapportagemodel in deel 3. De bevindingen hebben echter geleid tot een aantal 
aanbevelingen die het evaluatieproces kunnen verbeteren.   
Doordat het onderzoek een andere wending heeft gekregen wordt er dus geen antwoord gegeven op 
de centrale vraag door middel van een ontwikkeld rapportagemodel. Wanneer er gekozen was voor het 
ontwikkelen van een rapportagemodel, was er tekort gedaan aan het begrip effectief. Wel wordt er 
indirect antwoord gegeven aan de hand van de voorwaarden die nodig blijken te zijn. Het hoe effectief 
analyseren en rapporteren kan alleen als de doelstellingen helder zijn en de wijze van gebruik vastge-
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legd is in de plan-fase. Een rapportagemodel is onvoldoende effectief te noemen als deze niet direct te 
relateren is aan goed beschreven doelstellingen en niet verankerd is in duidelijk omschreven werkpro-
cessen. Dat de kwaliteitszorg voldoende op orde is volgens kwaliteitsmodellen (in dit geval het HKZ), 
betekent dus niet automatisch dat de deelprocessen (zoals meten, registreren, evalueren en beoordelen) 
ook op orde zijn. En het hanteren van een ordeningskader (in dit geval de pdca-cyclus) betekent niet 
automatisch dat alle geadviseerde aspecten ook daadwerkelijk uitgewerkt en/of uitgevoerd worden. De 
beschreven kwaliteitsmodellen uit het theoretisch kader zullen allemaal pas echt van waarde zijn, 
wanneer de betrokkenen deze hanteren als hulpmiddel en hun eigen na te streven doelstellingen hierbij 
als uitgangspunt nemen. 
Tijdens het ontwerpen van dit onderzoek lag de nadruk op het eindproduct: een rapportagemodel. 
Gedurende de deelonderzoeken bleken enkele voorwaarden onvoldoende helder waardoor het eventue-
le eindproduct op losse schroeven zou komen te staan. Gedurende het onderzoek bleek de organisatie 
niet aan alle voorwaarden te voldoen om effectief te kunnen evalueren. Het in kaart brengen van speci-
fieke noodzakelijke gegevens bleek niet haalbaar ondanks zelf geformuleerde doelstellingen op basis 
van werkprocessen. De vooropgezette onderzoekstappen waren te groot. De grootste praktische verbe-
terslag zou plaatsvinden wanneer alle betrokken medewerkers meegenomen zouden worden in het 
proces. Echter door beperkte beschikbare tijd van de onderzoeker binnen reguliere werktijden was dit 
praktisch niet haalbaar.  
Door het onderzoek is het inzicht ontstaan dat het sec denken vanuit mogelijkheden wellicht voor-
bij gaat aan het feit van wat noodzakelijk is. Met andere woorden: er kan nóg zoveel mogelijk zijn in 
het verzamelen van data door de moderne technieken van nu, maar het gebruik van deze technische 
middelen heeft alleen zin als ook duidelijk in kaart is gebracht waarvoor en hoe deze gegevens ge-
bruikt gaan worden. Dit inzicht geldt niet alleen voor de organisatie waarbinnen dit onderzoek plaats 
heeft gevonden, maar geldt ook voor andere (kennis)organisaties die bijvoorbeeld beschikken over 
data uit een elektronische leeromgeving en experimenteren met het rapporteren hiervan. Het gegeven 
advies in deel 3 is dan ook van maatschappelijke waarde voor andere (kennis)organisaties.  
Wanneer de genoemde punten in het advies op orde zijn, is het ontwikkelen van een rapportage-
model een logische vervolgstap. Het huidige onderzoek onderschrijft het belang om de voorwaarden 
eerst helder op papier te krijgen en niet alleen uitgaan van wat er op de werkvloer zichtbaar is. Het 
ontwerpen van een rapportagemodel kan wederom vorm worden gegeven binnen een ontwerponder-
zoek (de oorspronkelijke opzet van dit onderzoek), waardoor de praktijk wordt verbeterd en kennis 
wordt ontwikkeld (Van den Akker, 1999). Een beperking hierbij is wel dat lang niet alles vastgelegd 
kan worden in de plan-fase omdat maatschappelijke beweging vraagt om flexibele aanpassingen, een 
beperking die ook in deel 1 van dit onderzoek is opgenomen. Een rapportagemodel zal echter voorna-
melijk van praktische waarde zijn, in plaats van wetenschappelijke waarde, omdat dit afhankelijk is 
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van de specifieke doelstellingen die organisaties nastreven. Een mogelijk ander vervolgonderzoek is te 
richten op effecten van in te zetten rapportages met elektronische data binnen een organisatie, de zo-
genaamde academic analytics. Er wordt momenteel veel onderzoek gedaan naar de effecten van lear-
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Bijlage B Analysekader Documentenanalyse 
Tabel 4 
Analysekader om Documenten systematisch te analyseren 
Code Deelaspect Definitie Voorbeelddocument en citaten 
Plan    
 Beginsituatie Huidige situatie bepalen: 
- Wat is het probleem? 
- Wat is het huidige proces? 






 Doel Formuleren van doelen: 
- Waarop is het beleid gebaseerd? 
- Wat moet worden bereikt? 
Kentalis vastgestelde doelen zoals: “We be-
schikken over toegewijde en vakkundige 
medewerkers. 
We hebben aantoonbare expertise en innova-
tie voor een specifieke doelgroep.” 
 Werkplan Maken van een plan vanuit de be-
ginsituatie waardoor doelen worden 
nagestreefd: 
- Hoe worden doelen verantwoord?  
- Hoe wordt meting opgezet.  
- Waar en wanneer wordt gemeten?  
Meten en registreren. 
- Wat zijn de prestatie-indicatoren/ 
kwaliteitsindicatoren/gewenste 
standaarden? 








Indicatoren: bijv. “aantal geschoolde nieuwe 
medewerkers”. 
Normen: bijv. “100% heeft de basiscursus 
afgerond”. 
 
Procesindicatoren: bijv. “doorlooptijd van een 
ontwikkeling van een product = binnen 6 
maanden is de ontwikkeling van een basis-
leertraject afgerond.” 
Structuurindicatoren (organisatorische voor-
waarden): bijv. “percentage medewerkers die 
basisleertraject afgerond hebben”. 
Uitkomstindicatoren: bijv. “tevredenheid van 
medewerkers = 90 % van de medewerkers 
waardeert het opleidingsaanbod met een 8.” 
Do    
 Uitvoering plan Uitvoeren van het plan (pilot of 
test). 
- Wat zijn concrete acties? 
- Wie zijn er betrokken? 
- Welke middelen worden ingezet? 
- Waarover en hoe wordt gecom-
municeerd? 
Schematische weergaven en procedures voor 
advies, beheer opleidingsproduct, bestaand 
opleidingsproduct, extern opleidingsaanbod, 
waarin routing, betrokkenen en randvoor-
waarden zijn opgenomen. 




Feitelijke uitvoering van de meting 
en registratie van gegevens. 
Meten en registreren. 
Feitelijke uitvoering volgens projectplan 
onder planning.  
Check    
 Evaluatie Controleren/evalueren in hoeverre 
doelen zijn gerealiseerd:  Evalueren 
- Welke resultaten zijn gemeten? 
- Hoe staan de resultaten tot de 
gestelde doelen/voorgaande ja-





Schoolzelfevaluatie Cockpit Onderwijs 
Cockpit zorg. 
Voortgangsrapportage projectplannen. 
Bijvoorbeeld op de volgende beheers aspec-
ten “organisatie, tijd, geld, kwaliteit, informa-
tie, communicatie” en overall “risico’s en 
buikgevoel”. 
 
Evaluatieformulieren na afloop cursussen 
waarin a.d.h.v. 5-punts Likertschaal geëvalu-
eerd wordt: “algemeen oordeel, doelen van de 
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cursus, kwaliteit van de bijeenkomsten, kwa-
liteit van de opdrachten, kwaliteit van het 
handelen van de docent, niveau en studielast, 
informatievoorziening en organisatie”.  
Act    
 Standaardiseren Standaardiseren van processen/ 
nieuwe situatie: Beoordelen 
- Hoe wordt de voortgang bewaakt?  
Kwaliteitsbewaking 
- Hoe wordt geëvalueerd?
a 
- Welke processen worden voortge-
zet? 




(Voorstel) twee jaarlijkse evaluatie onder 
leiding van projectontwikkelaars. 
 Analyseren Analyses maken om te achterhalen 
waar er bijgestuurd dient te worden:  
bijv. Per regio, productgroep, orga-
nisatieonderdeel of een combinatie 
daarvan. 
Kwaliteitsverbetering 
Vanuit controle perspectief (verantwoording) 
Vanuit managementperspectief (verbetering) 
Evaluatie basisleertrajecten: “Uitkomsten 
worden door MO’ers geanalyseerd. Uitkom-
sten worden door MO’ers besproken met 
PL’ers. Aanpassing van basisleertraject mits 
echt nodig” 
 
 Herzien Analyseren van de afwijkingen 
tussen de gestelde doelen en gerea-
liseerde doelen: 
- Wat wordt er met uitkomen van 
de meting gedaan? 
- Welke maatregelen/besluiten 
dienen genomen te worden? 
- Worden doelstellingen herzien? 
- Wordt het plan herzien? 
- Worden normen herzien? 
Kwaliteitsverbetering 
Cockpit wordt jaarlijks bijgesteld. 
Geconstateerde ontwikkelingen worden mee-
genomen in het nieuwe ontwikkelplan. 
Evaluatie basisleertrajecten: “Aanpassing van 
basisleertraject voor optimalisering” of “uit-
gangspunt voor auditrondes in het kader van 
HKZ”. 
 
Noot. Cursief gedrukte tekst zijn de deelprocessen van kwaliteitszorg (meten en registreren; beoorde-
len en evalueren; kwaliteitsbewaking en verbetering; organisatie van kwaliteitszorg). Verdeling activi-
teiten pdca zijn gebaseerd op “Plan Do Check Act PDCA cyclus” van. ZKN Klanttevredenheidsonder-
zoek, 2014, verkregen op 22 juli, 2014 van 
http://www.zknklanttevredenheidsonderzoek.nl/eigenschappen/plandocheckact-pdca-cyclus/ en “De 
PDCA-Cirkel in zeven stappen: een stappenmodel voor verbetertrajecten en creativiteit.” van H. Ter-




De vier evaluatieniveaus van Kirkpatrick bevatten: reactie, geleerde, gedrag en resultaat.  
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Bijlage C Overzicht geanalyseerde Documenten 
Tabel 5 
Een Overzicht van de geanalyseerde Documenten die gebruikt zijn om Deelvraag 1 te beantwoorden 
en de Contextanalyse te beschrijven  
Documenten Kentalis 
Mensvisie Kentalis (april, 2010). 
Handelingsvisie zorg en onderwijs: communicatie, ontwikkeling en participatie in dialoog (maart, 2011).  
Verbonden door toewijding, expertise en ambitie: strategisch meerjarenbeleidsplan (5 november 2009).  
HKZ-normen voor de gehandicaptenzorg versie 2008. 
Cockpit Zorg M4, versie 2.0 (april, 2014). 
Cockpit Onderwijs, versie 2.7 (september, 2013). 
Verslag over het jaar 2013 (n.d.). 
Procedure Interne Audit (mei, 2013). 
Werkprogramma Interne Audit Versie 3 (augustus, 2014) 
Documenten Academie 
Opleidingsbeleid Kentalis Zorg (april, 2010) 
Opleidingsbeleid en evaluatie Kentalis Zorg (10 augustus, 2012). 
Professionaliseren binnen Kentalis Onderwijs: ‘Basisbekwaam aan de slag in de praktijk’ (7 december 2010). 
Studiefaciliteiten zorg, onderwijs (juni, 2013). 
De Kentalis Academie (20 november 2013). 
Documenten afdeling Opleidingen 
Jaarplan 2014 versie 2 (2014). 
Ontwikkelagenda E&I Opleidingen 2014 (21 oktober 2013).  
Communicatieplan Opleidingen (17 september 2013).  
Academie: Communicatieplanning op korte termijn (15 juni 2014).  
Overzicht oplevering producten Kentalis Academie Opleidingen Zomer 2014, aan te bieden vanaf september 
(22 mei 2014). 
Voorbeeldprocedures afdeling Opleidingen 
Communicatiematrix bij Communicatie Opleidingsproduct (7 maart 2014).  
Communicatie opleidingsproduct: toelichting procedure communicatie Opleidingen Kentalis Academie (24 
maart 2014).  
Schematische weergave Procedure Advies Kentalis Academie (24 maart 2014). 
Advies opleidingsproduct: toelichting procedure advies Kentalis Academie (24 maart 2014). 
Schematische weergave procedure beheer opleidingsproduct Kentalis Academie (24 maart 2014). 
Beheer opleidingsproducten Toelichting procedure beheer opleidingsproduct Kentalis Academie (24 maart 
2014). 
Schematische weergave procedure bestaand opleidingsproduct Kentalis Academie (27 maart 2014).  
Bestaand opleidingsproduct: Verzoek plaatsing bestaand opleidingsproduct in leeromgeving (27 maart 2014). 
Bestaand opleidingsproduct: Toelichting procedure bestaand opleidingsproduct Kentalis Academie (27 maart 
2014). 
Schematische weergave. Procedure extern opleidingsaanbod incompany/maatwerk Kentalis Academie (6 mei 
2014). 
Schematisch weergave procedure ontwikkelagenda & ontwikkeling Kentalis Academie (7 maart 2014). 
Ontwikkeling opleidingsproduct: toelichting procedure ontwikkelagenda Kentalis Academie (27 maart 2014). 
Schema projectstructuur E&I Opleidingen (9 november 2012).  
Proces van ontwikkelen e-modules (16 januari 2013). 
Projectplan Basisleertraject Logopedist (21 januari 2014). 
Voorbeeldproducten afdeling Opleidingen 
Overzicht evaluatie basisleertrajecten en cursussen (10 april 2013).  
Sectie 1: cursusevaluatie (n.d.). 
Voortgangsrapportage project ontwikkeling basisleertraject Behandelcoördinator: zorg (7 mei 2014)  
Handleiding Basisleertraject: Leerkracht (V)SO ESM 2013. Handleiding voor het vaststellen en opstarten van 
het basisleertraject (oktober 2011).  
Notulen Overleg Projectleiders leren en Ontwikkelen (3 april 2014).  
Notulen MO/PLO (16 november 2011). 
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Bijlage D Interviewprotocol 
Project: kwaliteitsdoelstellingen     
Tijdsduur: 1 uur 
Datum: 3, 5 en 10 september 2014 
Plaats: Sint-Michielsgestel 
Interviewer: Onderzoeker M. van Nunen 
Geïnterviewde 1: Algemeen Manager afdeling Opleidingen (a
3
) 
Geïnterviewde 2: Algemeen Directeur Academie (b) 
Geïnterviewde 3: Auditor Kentalis (c) 
 
Introductie 
Persoonlijk voorstellen, huidige functie en opleiding Open Universiteit. 
Onderzoek Kentalis Academie, doel van het onderzoek, wijze van dataverzameling, doel van het inter-
view, hoofdonderwerpen interview.  
Toestemming vragen voor opname, ethische verantwoording afleggen (anonimiteit). 
[start opname]  
 
Inleidende vragen 
- Sinds wanneer bent u in dienst bij Kentalis? 
- Hoeveel jaar bent u werkzaam als (functie)? 
- Welke werkervaring heeft u hiervoor opgedaan (evt. mb.t. de huidige functie)? 
- Kunt u kort uw werkzaamheden en verantwoordelijkheden beschrijven? 
- (c) Hoeveel interne auditoren zijn er werkzaam binnen Kentalis? 
- (c) Hoevaak worden interne audits en externe audits uitgevoerd? 
 
Kwaliteitszorg 
- Wat houdt volgens u het begrip kwaliteit in (gerelateerd aan uw werkzaamheden)? 
Theorie: Er zijn verschillende definities van kwaliteit in de theorie te vinden. Kwaliteit is “net iets 
meer dan voldoen aan de steeds toenemende uitgesproken en vanzelfsprekende verwachtingen van de 
interne en externe klant” of “input, proces en output, waarbij de doeltreffendheid gebaseerd op 
schoolresultaten (output) staat voor kwaliteit” 
- Heeft u nog een reactie, aanvulling na bovenstaande toelichting? 
De Academie hecht veel waarde aan transparantie en kwaliteit. 
- Waar uit zich dat in binnen (a) de afdeling Opleidingen, (b) de Academie, (c) Kentalis? 
- Kunt u sterke punten noemen van de organisatie van kwaliteitszorg binnen (a) de afdeling Op-
leidingen, (b) de Academie, (c) Kentalis? 
- Kunt u zwakke/verbeterpunten punten noemen? 
- Op welke manier draagt u vanuit uw functie bij aan de kwaliteit die (a) de afdeling Opleidin-
gen, (b) de Academie, (c) Kentalis wil bieden aan cliënten/leerlingen/medewerkers? 
 
Kwaliteitsmodel 
Kentalis is HKZ gecertificeerd.  
- Hoe worden de HKZ-normen toegepast binnen (a) de afdeling Opleidingen, (b) de Academie, 
(c) Kentalis? 
- (a, b) Wat is de relatie tussen de HKZ-normen en de prestatie-indicatoren in de cockpit? 
- (c) Wat is de relatie tussen de HKZ-normen en de audits? 
- Door wie en hoe worden actiepunten bepaald en aangepakt? 
 
                                                     
3
 Genummerde vragen zijn van toepassing voor desbetreffende geïnterviewde en specifiek passend bij zijn func-
tie.  
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Kentalis werkt systematisch volgens het pdca-cyclus.   
- Hoe wordt de pdca-cyclus toegepast binnen (a) de afdeling Opleidingen, (b) de Academie, (c) 
Kentalis afdeling Audit? 
- Kunt u concrete doelstellingen opnoemen die (a) de afdeling Opleidingen, (b) de Academie, 
(c) Kentalis nastreeft? 
- In hoeverre zijn deze doelstellingen concreet en meetbaar? 
- Hoe worden deze doelstellingen verantwoord? 
 
Evaluaties 
In de literatuur staat beschreven dat de check en act fase in de praktijk vaak te wensen over laat. 
- Hoe schat u dit in bij (a) de afdeling Opleidingen ten opzichte van de ontwikkelde pro-
ducten/processen/uitvoering van aangeboden cursussen, (b) de Academie, (c) Kentalis afde-
ling Audit 
- Kunt u een concreet voorbeeld geven waarop uw inschatting is gebaseerd? 
- Wordt de manier van meten, registreren, en evalueren (checkfase) consequent opgenomen in 
het plan (plan-fase)? 
- Waarom wel/niet? 
- Hoe dragen de evaluaties bij aan de checkfase? 
- Op welke wijze worden huidige doelstellingen geëvalueerd binnen (a) de afdeling Opleidin-
gen, (b) de Academie, (c) de afgenomen audits? 
- Welke evaluatievorm heeft uw voorkeur en waarom? 
 
Academic analytics 
Met de leeromgeving is er veel nieuwe data beschikbaar gekomen over het professionaliseren binnen 
Kentalis. Eventuele toelichting termen learning/academic analytics. 
- Over welke data beschikt u middels de huidige wijze van rapportage? 
- Wat wordt er met deze data gedaan? 
- Hoe ervaart u de komst van deze data over medewerkers die via de leeromgeving cursussen 
volgen? 
- Bent u op de hoogte van Wet Bescherming Persoonsgegevens ? 
Toelichting 5 vuistregels volgens Woning (2013; zie theoretisch kader pagina 14). 
- Welke data over de medewerkers zou u, rekening houdend met de vijf vuistregels, graag in 
handen krijgen? 
- Met welke doelstelling wilt u deze data verzamelen? 
- Op wat voor manier draagt deze doelstelling bij aan het borgen of verbeteren van de kwaliteit 
binnen (a) de afdeling Opleidingen, (b) de Academie, (c) Kentalis? 
 
Documentatie 
Overzicht van gebruikte documenten analysefase (zie Bijlage C). 
- Ontbreken er nog belangrijke documenten die een toevoeging bieden aan de besproken on-
derwerpen? Zo ja, welke en waar kan ik deze vinden? 
 
Afsluiting 
- Heeft u nog aanvullingen die u graag wilt delen m.b.t. dit interview of het onderzoek? 
- Hoe heeft u dit interview ervaren? 
Dankwoord, medewerking gevraagd voor in toekomst. 
Vervolgprocedure interview, vervolgprocedure onderzoek. 
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Bijlage E Communicatiedoelstellingen Academie
4
  
De doelgroepen weten (kennis): 
- dat Kentalis een uitgebreid opleidingsaanbod heeft 
- wat de inhoud van het opleidings- en cursusaanbod is 
- op welke manier geleerd kan worden binnen het opleidings-en cursusaanbod 
- op welke manier je kan inschrijven voor een opleiding of cursus in Elo 
- waar vragen gesteld kunnen worden of instructie gevonden kan worden 
 
De doelgroepen (houding): 
- zijn overtuigd van de passendheid van het opleidings-en cursusaanbod bij hun 
werk/thuissituatie 
- zijn nieuwsgierig naar nieuwe opleidingen en cursussen 
- zijn bereid zich in te schrijven voor een opleiding of cursus in Elo en deze te volgen 
 
We willen bereiken dat de doelgroepen het volgende doen (gedrag): 
- gebruik maken van het opleidingsaanbod in ELO voor het zoeken, aanvragen, volgen, afron-
den van cursussen/basisleertrajecten 
- regelmatig kijken of er nieuwe opleidingen en cursussen worden aangeboden waarvoor ze zich 
willen inschrijven 
- informatie aanvragen of hulp raadplegen als ze er zelf niet helemaal uitkomen 
 
Aanvullend voor lijnmanagers en BC’ers/Gedragskundigen gelden de volgende communicatiedoelstel-
lingen: 
Lijnmanagers en BC’ers/Gedragskundigen weten (kennis): 
- hoe het opleidingsaanbod in Elo samenhangt met de visie van Kentalis op expertiseontwikke-
ling  
- dat het succes van expertiseontwikkeling binnen Kentalis staat of valt met het op de juiste wij-
ze (blijven) gebruiken van het opleidingsaanbod 
- hoe ze medewerkers kunnen stimuleren en motiveren tot het gebruik van het opleidingsaanbod 
- wanneer en hoe zij zelf bepaalde handelingen moeten verrichten in Elo om de medewerkers te 
faciliteren en ondersteunen in opleiden 
- hoe ze medewerkers kunnen monitoren in hun leerproces en hoe management rapportages 
daarbij kunnen ondersteunen 
- hoe ze vragen, opmerkingen en problemen kunnen opvangen 
 
De lijnmanagers en BC’ers/Gedragskundigen (houding): 
- zijn positief en constructief mbt hun rol in expertiseontwikkeling door middel van het oplei-
dingsaanbod 
- voelen het als hun verantwoordelijkheid om expertiseontwikkeling te stimuleren en te facilite-
ren 
 
We willen bereiken dat de lijnmanagers en BC’ers/Gedragskundigen het volgende doen (gedrag): 
- Medewerkers actief stimuleren en motiveren tot het gebruik van het opleidingsaanbod 
- Zelf gebruik maken van Elo voor het goed-/afkeuren van opleidingsaanvragen van medewer-
kers, het monitoren van het leerproces van medewerkers, gebruik maken van opleidingsrap-
portages om expertiseontwikkeling binnen de locatie/unit/afdeling te kunnen monitoren. 
 
  
                                                     
4
 Bron: C. Gervedink Nijhuis (2013-09-17). Memo Communicatieplan Opleidingen. Interne uitgave. Kentalis 
Academie: Sint-Michielsgestel.   
 49 
Bijlage F Begeleidend Schrijven, Vragenlijst en Toelichting 
Waalwijk, […] oktober 2014 
 
Beste medewerkers van […], 
 
Graag wil ik jullie vragen mee te werken aan het onderzoek
5
 dat ik momenteel uitvoer binnen de afde-
ling Opleidingen. Het onderzoek is gericht op evaluatiegegevens van aangeboden cursussen en leertra-
jecten door de Academie.  
Door middel van de bijgevoegde vragenlijst probeer ik in kaart te brengen welke evaluatiegegevens 
jullie als […] nodig hebben, om de kwaliteitsdoelstellingen die Kentalis en de Academie nastreven te 
kunnen bereiken. Alle gegevens die met deze vragenlijst worden verzameld, zullen met zorg worden 
behandeld en als input voor een te ontwikkelen rapportagemodel worden gebruikt. 
Deze worden op een later moment aan jullie teruggekoppeld, om samen tot een effectief en werkbaar 
rapportagemodel te komen. 
 
De vragenlijst bestaat uit vier vragen in tabelvorm. Samen met […] heb ik […] oktober jl. de lijst (ge-
deeltelijk) ingevuld. Aan jullie de vraag om gezamenlijk hierover in gesprek te gaan, consensus te 
bereiken over de antwoorden en deze aan te vullen c.q. te wijzigen. 
Het gaat om de behoeften van jullie als […]! Er hoeft dus geen rekening gehouden te worden gehou-
den met mogelijke behoeften voor andere functiegroepen binnen de Academie (zoals projectleiders, 
regioadviseurs, managers opleidingen, medewerkers van planning en organisatie).  
 
De vragen luiden: 
A) Welke evaluatiegegevens heb je nodig?  
B) Voor welk doel heb je deze gegevens nodig? 
C) Wat ga je met deze gegevens doen? 
D) Hoe zou je deze gegevens het liefst aangeleverd krijgen en in welke frequentie? 
 
Ter verduidelijking worden deze vragen nader toegelicht.  
Lees deze toelichting a.u.b. zorgvuldig door! 
Door de vragen in tabelvorm te beantwoorden ontstaat een lijst met benodigde gegevens. Bij de ver-
werking van de gegevens ga ik er van uit dat de mate van behoeften afneemt per rij (dus het belang-
rijkste staat bovenaan). 
 
Vragen of opmerkingen?  
Mail naar Ma.vannunen@kentalis.nl en ik neem zo snel mogelijk contact met je op. 
Jouw bijdrage wordt zeer op prijs gesteld. Bedankt! 
 
Met vriendelijke groet, 
Marlou van Nunen 
 
  
                                                     
5
 Voor meer informatie over het onderzoek zie  
P:\E&I\Expertise & Innovatie\02. Pd. Algemeen\Marlou van Nunen OU\3. Onderzoeksvoorstel MMLR van Nu-








heb je nodig? 
B) Voor welk doel 
heb je deze gege-
vens nodig? 
C) Wat ga je 
met deze gege-
vens doen? 
D) Hoe zou je deze gegevens 
het liefst aangeleverd krijgen 
en in welke frequentie? 
1     
2     
..     
 
Toelichting bij de vragen: 
De vier vragen worden in onderstaande tekst toegelicht. Deze toelichting is van belang voor een juiste 
interpretatie van de vraag.  
 
A) Welk evaluatiegegevens heb je nodig?  
Bij het soort evaluatiegegevens kun je kwalitatieve gegevens of kwantitatieve gegevens nodig hebben. 
De evaluatiegegevens die je nodig hebt dienen inhoudelijk nauw aan te sluiten bij de doelstellingen. 
Om die aansluiting te bewerkstelligen helpt het om dat wat men precies wil evalueren zeer concreet uit 
te werken. Je kunt denken aan evaluaties van cursisten over de opleidingsproducten, maar ook evalua-
ties over cursisten die middels de elektronische leeromgeving beschikbaar gemaakt kunnen worden. 
De opleidingsproducten van de Academie kunnen aan de hand 
van de eerste twee niveaus van Kirkpatrick worden geëvalu-
eerd.  
1. Evaluatie naar de tevredenheid van de cursisten (bijvoor-
beeld oordeel over inhoud, docent, frequentie).  
2. Evaluatie naar de leerresultaten van de cursisten (bijvoor-
beeld toetsresultaat, doorlooptijd cursus, slagingspercentage).  
Het derde en vierde niveau is misschien  moeilijk realiseerbaar 
op cursistenniveau, maar wellicht  toepasbaar op docentniveau. 
3. Evaluatie naar de gedragsverandering n.a.v. de cursus. 
4. Evaluatie naar het resultaat van het veranderde gedrag. 
De afname van cursussen door cursisten kan ook geëvalueerd worden. Denk hierbij aan academic 
analytics (permanent spoor van digitale activiteiten in de leeromgeving die bijv. de elektronische leer-
omgeving kan optimaliseren). Je kunt hierbij denken aan aantal inschrijvingen, deelnemerspercentage, 
daadwerkelijke elektronische leertijd, inlogfrequentie. 
 
B) Voor welk doel heb je deze gegevens nodig? 
Veel gegevens zijn interessant om te weten. Het is echter belangrijker om te weten of de gegevens ook 
noodzakelijk zijn! Het is belangrijk kritisch te kijken of de benodigde gegevens bijdragen aan concrete 
doelstelling die je wilt nastreven zodat er niet meer gegevens worden verzameld dan nodig is (een 
regel volgens de Wet Bescherming Persoonsgegevens). De doelstellingen en dus ook benodigde gege-
vens zijn mogelijk verschillend bij de functie die je uitvoert. Bijvoorbeeld: Voor een ontwikkelaar is 
het noodzaak om te weten of er grote vraag is naar een ontwikkeld product (met als doelstelling pro-
ducten aan te bieden waar behoeften aan is). Voor een planner is het noodzaak om de cursus op een 
moment te plannen dat de grootste vraag ernaar is (met als doelstelling de cursus op een moment dat 
er vraag naar is aan te bieden). 
Twee hoofddoelstellingen waar de Academie aan bijdraagt zijn het beschikken over vakkundige me-
dewerkers en aantoonbare expertise en innovatie voor een specifieke doelgroep hebben. De doelstel-
lingen die je nastreeft met de benodigde gegevens dienen echter meer specifiek en concreet te zijn. 
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C) Wat ga je met deze gegevens doen? 
Je streeft een bepaald doel na en hebt de beschikking over bepaalde gegevens. Je zou allerlei activitei-
ten kunnen doen met de gegevens om de doelstelling te realiseren, maar kan dat ook binnen de huidige 
processen in de praktijk en wordt het daardoor ook realiteit? 
Ga na of je binnen de bestaande procedures, overlegmomenten, organisatiestructuur et cetera, deze 
vorm van evalueren ook in de praktijk kunt brengen. In welk overlegmoment wordt deze informatie 
ingebracht, wie kan hierop acteren, wie zijn er betrokken? Wie zou er nog meer over deze gegevens 
moeten beschikken? 
 
D) Hoe zou je deze gegevens het liefst aangeleverd krijgen en in welke frequentie? 
Gegevens zijn op verschillende manieren te rapporteren. De wijze van rapporten is van invloed op de 
leesbaarheid van de gegevens. Denk hierbij onder andere aan onderstaande voorbeelden van kwantita-
tieve rapportages. Een eigen idee is ook welkom. 
     
kolom    gestapelde kolom   cirkel 
 
     




Noteer alleen die gegevens die van belang zijn vanuit het perspectief van de […]. 
Deze vragenlijst wordt op een zelfde wijze afgenomen bij de projectleiders, managers opleidingen, 






























Bijlage G Vragen om Doelstellingen SMART te maken 
Tabel 6 
Vragen om een Doelstelling SMART te maken 
S=Specifiek Wat willen we bereiken? 
Wie is er bij betrokken? 
Waar gaat het gebeuren? 
Wanneer gebeurt het? 
Waarom willen we het bereiken; wat maakt ons uniek? 
Welke factoren zijn voor ons doorslaggevend voor het hebben van succes? 
Welke factoren in de visie zijn van belang voor het voortbestaan van onze orga-
nisatie? 
M=Meetbaar Welke meetbare resultaten wensen wij te bereiken? 
Volgens welke schaal worden deze resultaten gemeten; kunnen we het doel ver-
gelijken met bestaande procedures, kwaliteitseisen, normen, systemen?  
Middels welke frequentie willen we resultaten meten? 
Wanneer hebben we succes geboekt? 
A=Acceptabel Is de uitvoering haalbaar voor onszelf? 
Is er voldoende draagvlak om het doel te behalen? 
Is het actiegericht en leidend tot resultaat? (Let op: het gaat niet om de acties zelf 
maar om het resultaat! 
R=Realistisch Is het doel haalbaar voor onszelf/anderen? 
Zijn de inspanningen niet te hoog of te laag? 
Staan de inspanningen in relatie met het resultaat? 
T=Tijdsgebonden Binnen welk termijn willen wij deze resultaten bereiken? 
Binnen welk termijn willen wij het doel evalueren? 
Noot. De vragen zijn gebaseerd op “Doelen SMART formuleren” van GertJanSchop.com & Bizz-
Company, n.d., verkregen op 14 april, 2015 van 
http://www.gertjanschop.com/modellen/doelen_smart_formuleren__uitgebreide_toelichting_.html en 
“Strategisch Management? Proces van strategisch management!” van SmitDeVries, n.d., verkregen 




Bijlage H Standaarden uit Opleidingsbeoordelingen NVAO 
Tabel 7 
Standaarden uit Opleidingsbeoordelingen bestaande Opleidingen NVAO 
Standaard 1 De beoogde eindkwalificaties van de opleiding zijn wat betreft inhoud, niveau en 
oriëntatie geconcretiseerd en voldoen aan internationale eisen. 
Standaard 2 De orientatie van het programma waarborgt de ontwikkeling van vaardigheden op 
het gebied van wetenschappelijk onderzoek en/of beroepspraktijk. 
Standaard 3 De inhoud van het programma biedt studenten de mogelijkheid om de beoogde eind-
kwalificaties te bereiken. 
Standaard 4 De vormgeving van het programma zet aan tot studeren en biedt studenten de moge-
lijkheid om de beoogde eindkwalificaties te bereiken.  
Standaard 5 Het programma sluit aan bij de kwalificaties van de instromende studenten. 
Standaard 6 Het personeel is gekwalificeerd en de omvang er van is toereikend voor de inhoude-
lijke onderwijskundige en organisatorische realisatie van het programma. 
Standaard 7 De huisvesting en de materiele voorzieningen zijn toereikend voor de realisatie van 
het programma. 
Standaard 8 De studiebegeleiding en de informatievoorziening aan studenten bevorderen de stu-
dievoortgang en sluiten aan bij de behoefte van de studenten. 
Standaard 9 De opleiding wordt periodiek geëvalueerd, mede aan de hand van toetsbare streef-
doelen.  
Standaard 10 De opleidingen beschikt over een adequaat systeem van toetsing. 
Standaard 11 De opleiding toont aan dat de beoogde eindkwalificaties worden gerealiseerd. 
Noot. Bewerkt van Beoordelingskaders accreditatiestelsel hoger onderwijs, NVAO, 19 december 





Bijlage J Evaluatievragen 
 
Waarom wil je evalueren? 
Wat is het doel van de evaluatie?  
Welke informatie wil je? 
Waarvoor heb je die informatie nodig?  
Wat moet er in de evaluatie zitten zodat je een antwoord krijgt op je vragen? 
Wil je zicht krijgen gericht op het individu, op de regio of landelijk? 
Wie beschikt er over de gewenste gegevens? 
Wat ga je evalueren? 
Kies je voor een product- of procesevaluatie? 
Kies je voor een formatieve- of summatieve evaluatie? 
Welke competenties wil je bij lerenden in kaart brengen? 
Welke aspecten van de competentie wil je zeker zien? 
Hoe worden deze gegevens vastgelegd?  
Kan je volstaan met één evaluatievorm (observeren, afnemen van toets, afnemen van evaluatievragen, 
voeren van gesprekken etc.)? 
Wat is de meest geschikte vorm om de voorgestelde competenties te evalueren? 
Kan je met je evaluatievorm datgene meten wat je echt wil meten? 
Kan je met je evaluatievorm de competentie zichtbaar maken? 
Welke procedures zijn het meest geschikt voor je doelgroep?  
Kunnen we de competenties beoordelen op basis van één evaluatievorm of moeten we er meerdere 
naast elkaar zetten? 
Is er voldoende variatie tussen de verschillende evaluatievormen?  
Wanneer ga je evalueren? 
Kies je voor een permanente (continu) evaluatie? 
Hoe wordt dit voortgezet in een nieuwe plan-fase? 
Hoe verhouden de verschillende momenten van evaluatie zich tot elkaar? 
Wie evalueert? 
Gebeurt het door de ontwikkelaar, docent, lerende zelf of bijvoorbeeld leidinggevenden?  
Hoe wil je beoordelen?  
Welke criteria vind je bij het tonen van competenties belangrijk?  
Kun je die zichtbaar maken in de gekozen evaluatievorm?  
Wanneer beoordeel je voldoende? 
Is er transparantie? 
Gebeurt het op een eerlijke manier? 
 
Bewerkt van Breed evalueren, Steunpunt Gelijke Onderwijskansen, n.d., p.15, verkregen op 27 sep-
tember, 2015, van http://www.steunpuntgok.be/downloads/visietekst_breed_evalueren.pdf.   
 
